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1. INTRODUCCIÓN
Las últimas tendencias con respecto a la implementación de gestión del 
conocimiento en bibliotecas universitarias incluyen servicios de referencia virtual, 
repositorios institucionales, digitalización de colecciones de bibliotecas,  Web 2.0 y 
redes sociales (Koloniari, Vraimaki, & Fassoulis, 2016). Así mismo, las bibliotecas 
abarcan vastas cantidades de conocimiento en varias áreas y su administración se 
considera importante para brindar servicios de información de calidad, tomar 
decisiones efectivas, mejorar su desempeño general y volverse más importante 
para sus instituciones (Nazim & Mukherjee, 2016a). 
Pese a lo anterior, el concepto de gestión del conocimiento no ha sido claro entre 
los profesionales, debido a la naturaleza multidisciplinaria de la gestión del 
conocimiento, por lo cual no hay un consenso entre los profesionales de información 
con respecto a su relación con la gestión del conocimiento (Koloniari & Fassoulis, 
2017). 
Abukhader (2018) apoya esta concepción y plantea que la gestión del 
conocimiento en bibliotecas tiene múltiples beneficios; sin embargo, su parte 
práctica entre los profesionales de biblioteca y ciencias de la información no es 
notable y evidente. Bajo esta premisa, el autor desarrolla un estudio donde 
identifica dos roles principales de los bibliotecólogos en los procesos de gestión 
del conocimiento. El primero, corresponde a las funciones diarias del profesional 
donde los bibliotecólogos deben utilizar conceptos y herramientas de gestión del 
conocimiento para responder a servicios de información; el segundo, se enfoca 
en las funciones que tiene como empleado donde utiliza conceptos y 
herramientas de gestión del conocimiento para sus actividades en la biblioteca. 
1.1 Antecedentes del problema 
Para identificar los antecedentes del presente trabajo se muestran estudios 
encontrados en la literatura, que dan cuenta del papel del bibliotecólogo y la ciencia 
de la información en la gestión del conocimiento. 
Wijetunge (2002), en su publicación sobre la adopción de la gestión del 
conocimiento en la Universidad de Sri Lanka, discute la gestión del conocimiento 
por parte de los bibliotecarios que trabajan en universidades, resaltando la gran 
oportunidad que tienen frente a un sector educativo que fomenta las diferentes 
formas de conocimiento, a partir de la implementación de políticas de un plan 
nacional educativo.  
(Pacios & Martínez, 2016) realizó un estudio a 386 profesionales de la información, 
trabajadores de la Asociación de Bibliotecas Canadienses, el cual proporcionó 
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evidencia empírica sobre el rol de los profesionales de la información en programas 
de gestión del conocimiento, mostrando como resultado que los principales roles y 
actividades desempeñadas por los encuestados son: arquitectura de información, 
desarrollo de taxonomías, gestión de contenido en intranet y recolección de 
inteligencia competitiva. Así mismo, el estudio evidenció las principales habilidades 
organizativas para desarrollar un plan de gestión del conocimiento, donde 
prevalecen la capacidad para procesar información, el uso de tecnologías y las 
buenas prácticas en la gestión documental. 
 
Por otra parte, Onyancha & Ocholla (2009) realizaron un estudio bibliométrico donde 
analizaron más de 500 publicaciones en el campo de la biblioteconomía y 
documentación, determinando que los términos más recurrentes en los documentos 
que tenían como temática principal la gestión del conocimiento corresponden a: 
recursos de información, ciencias de la información, tecnologías de la información, 
servicios de información, recuperación de información, la ciencia de la biblioteca, 
sistemas de información gerencial, aprendizaje organizacional y minería de datos. 
Esto permite ver la fuerte relación que la gestión del conocimiento tiene con los 
temas referentes a bibliotecas, documentación y gestión de la información. 
 
(Nazim & Mukherjee, 2016c) en su estudio de caso sobre la gestión del 
conocimiento en bibliotecas académicas indias, explican cómo la gestión del 
conocimiento está muy asociada a las tareas diarias del bibliotecario, relacionadas 
principalmente con la adquisición, almacenamiento y recuperación de información, 
así como con la minería de datos e información., lo cual hace que los profesionales 
de la información entiendan y conozcan mejor los conceptos y herramientas 
involucradas en la gestión del conocimiento. Finalmente, los autores concluyen que 
los bibliotecarios pueden incursionar en nuevos roles como gestores de 
conocimiento, beneficiando significativamente el desarrollo de las bibliotecas.  
 
Lo anterior, muestra un panorama general de la incursión de la gestión del 
conocimiento en la ciencia de la información, dejando ver una influencia significativa 
en el quehacer diario de las bibliotecas. Sin embargo, también se evidencia una 
brecha importante en la adopción de programas de gestión del conocimiento dentro 
de estas unidades de información, donde no se visualizan prácticas, procesos y 
herramientas implementadas para un programa claro de gestión del conocimiento.  
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1.2 Problema de investigación 
 
Las actividades y procesos resultado de la gestión del conocimiento generan nuevas 
oportunidades para que los profesionales en ciencia de la información incursionen 
en nuevos roles, donde utilicen sus habilidades de gestión de la información para 
contribuir a la gestión del conocimiento. Para ello, dichos profesionales deben 
potencializar sus habilidades comunicativas, creativas, interpersonales y sociales; 
así mismo, se hace necesario que se perfilen como profesionales capaces de 
seleccionar, evaluar y estructurar el conocimiento que requiere su unidad de 
información de manera estratégica y de acuerdo con sus necesidades, con el fin de 
hacerla más visible y útil para sus usuarios internos y externos.  
 
Así pues, los profesionales de la información contribuyen a la gestión del 
conocimiento a través de diferentes proyectos, en los cuales se abordan temas 
relacionados con la formación de usuarios, la implementación de buenas prácticas, 
la potencialización de habilidades en gestión de la información, los procesos de 
enseñanza y aprendizaje, el uso ético de la información y la innovación, entre otros.  
 
Hay una labor de vital importancia que debe realizarse de manera paralela a 
cualquier proyecto de gestión del conocimiento y tiene que ver con la toma de 
conciencia por parte de todo el personal de la biblioteca; a menudo, los 
profesionales de la información se resisten a nuevas ideas y formas de trabajar, 
situación que será un obstáculo frente a la alineación de cualquier proyecto de 
gestión del conocimiento, impidiendo el cumplimiento de los logros trazados para 
dicho plan (Jain, 2009). 
 
Onyancha & Ocholla (2009) realizaron un estudio bibliométrico donde analizaron 
más de 500 publicaciones en el campo de la biblioteconomía y documentación, 
determinando que los términos más recurrentes en los documentos que tenían 
como temática principal la gestión del conocimiento corresponden a: recursos de 
información, ciencias de la información, tecnologías de la información, servicios de 
información, recuperación de información, la ciencia de la biblioteca, sistemas de 
información gerencial, aprendizaje organizacional y minería de datos. Esto permite 
ver la fuerte relación que la gestión del conocimiento tiene con los temas referentes 
a bibliotecas, documentación y gestión de la información. 
1.2.1 Plan Estratégico Biblioteca Externado y Área de Servicios 
 
La biblioteca de la Universidad Externado de Colombia tiene una organización 
jerárquica encabezada por la Dirección, seguida de 5 áreas especializadas en la 
adquisición de recursos, el análisis de la información, el procesamiento de la 
información, la comunicación interna y externa, la gestión de recursos electrónicos 
y los servicios prestados a la comunidad académica. El trabajo conjunto de estas 
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áreas ha permitido que en sus 62 años la unidad haya desarrollado mejoras en sus 
procesos y la prestación de sus servicios, generando un amplio bagaje de 
conocimientos, experiencias y know how adquirido. 1 
 
Históricamente, dicho conocimiento ha sido gestionado de manera implícita en los 
diferentes planes estratégicos de la biblioteca, los cuales se encuentran alineados 
al Plan de Desarrollo de la Universidad Externado; sin embargo,  los ejes de trabajo 
de la biblioteca se han enfocado principalmente en el apoyo académico e 
investigativo para la Universidad, dejando la gestión del personal, la transferencia 
de conocimientos y el desarrollo profesional como componentes que soportan y 
permiten el cumplimento de objetivos.2 
 
De esta manera la biblioteca de la Universidad Externado, fija sus planes de acción 
y desarrollo, adherida a las políticas, directrices y lineamientos institucionales, pero 
dentro de esta proyección no ha contemplado en su visión, misión, planificación y 
proyección, objetivos estratégicos en los que se tenga en cuenta el desarrollo del 
talento humano y la gestión de los conocimientos que éste genera, para garantizar 
la sostenibilidad de sus procesos y la mejora continua (Biblioteca Externado de 
Colombia, 2018). 
 
En contraste con lo anterior, la biblioteca se encuentra en proceso de documentar 
todas sus actividades, lo cual ha permitido que su personal tenga algunas de las 
principales guías, tutoriales, manuales y fichas técnicas para desarrollar sus 
actividades diarias de manera eficiente. Desde el punto de vista de la gestión del 
conocimiento, dicha gestión documental se aprecia como valor agregado ya que 
permite almacenar el conocimiento y estandarizar actividades, facilitando la 
transferencia de información.  
 
Por otra parte, en el transcurso de sus 62 años, la biblioteca ha experimentado 
cambios tecnológicos, incursión de nuevos procesos, diseño de nuevos servicios y 
cambios en la estructura y perfiles de cargo, lo que da como resultado un amplio 
portafolio de conceptos y lecciones aprendidas que a la fecha sólo se encuentran 
en las experiencias personales de quienes trabajaron y trabajan en la unidad.  
 
El panorama general de la biblioteca muestra una gran oportunidad para abordar la 
gestión del conocimiento, con el fin de incentivar la innovación y el desarrollo de la 
unidad, ya que cuenta con varios insumos claves para generar un programa de 
gestión del conocimiento, como lo son: lecciones aprendidas, procesos 
documentados, servicios innovadores y personal capacitado.  
 
 
1 Know How: se refiere al saber hacer, al conocimiento fundamental o los saberes de una empresa 
o negocio.  
2 De acuerdo a la información proporcionada por la Jefatura de Servicios de la Biblioteca Externado 
de Colombia.  
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1.3 Pregunta de Investigación 
¿Cómo se compone un modelo de gestión apropiado para mejorar la transferencia 
de conocimiento en el Área de Servicios de la Biblioteca de la Universidad 
Externado de Colombia? 
1.4 Objetivos 
1.4.1 Objetivo General 
 
Proponer un modelo de gestión del conocimiento para la Biblioteca de la 
Universidad Externado - Área de Servicios, que permita ampliar las competencias 
del personal y brindar nuevas oportunidades de innovación a la unidad, a través del 
uso y la implementación de TI. 
1.4.2 Objetivos Específicos  
 
• Realizar un diagnóstico que permita identificar el estado actual de la gestión 
del conocimiento en el área. 
 
• Proponer acciones concretas a partir del diagnóstico realizado, que permitan 
a la unidad conservar su memoria corporativa a partir de la implementación 
de un modelo de gestión del conocimiento. 
 
• Proponer el diseño de una plataforma tecnológica, diseñada para el contexto 
de la biblioteca universitaria analizada.  
 
1.5 Alcance y limitaciones  
1.5.1 Alcance  
 
Se propone un modelo de gestión del conocimiento para la Biblioteca de la 
Universidad Externado de Colombia – Área de Servicios.  Este proceso tiene tres 
fases: inicialmente se identifican, a través de la literatura, conceptos y etapas de un 
modelo de gestión del conocimiento; posteriormente, se realiza un diagnóstico en el 
área evaluada para identificar la madurez de la unidad analizada frente a la 
implementación de un modelo de gestión del conocimiento; y finalmente, de acuerdo 
con los resultados de las anteriores etapas, se propone un modelo de gestión del 
conocimiento adaptado a las necesidades y cultura de la unidad analizada. Como 
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complemento del modelo planteado, se propone el diseño de una plataforma 
tecnológica diseñada para el contexto de la biblioteca universitaria.  
 
 
1.5.2 Limitaciones 
 
Las limitaciones que se tendrán en cuenta para el presente estudio tienen que ver 
con factores internos y externos a la organización, a partir de las particularidades 
identificadas en la biblioteca y el tipo de investigación que se abordará en el 
documento.   
 
En primer lugar, se identifica una limitación en la unidad de análisis. La biblioteca 
está compuesta por siete (7) áreas, sin embargo, sólo se abordarán las actividades, 
procesos y análisis de factores pertenecientes al Área de Servicios, por ser el área 
que más personal tiene, la que más procesos genera y el eslabón final en la cadena 
de valor de la biblioteca.  
 
Finalmente, el modelo planteado, de acuerdo a la cultura de la biblioteca y al 
contexto de la Universidad Externado de Colombia, puede utilizarse como modelo 
de gestión del conocimiento para otras unidades de información, que tengan 
ambientes, estructuras y necesidades similares a las establecidas en la unidad de 
análisis seleccionada. Esto quiere decir, que el modelo puede servir como marco de 
referencia para otras bibliotecas universitarias u otras unidades de información, 
siempre y cuando se adecué al contexto y la cultura de la unidad.  
 
1.6 Justificación 
La llegada del Internet y los desarrollos tecnológicos han transformado la naturaleza 
de los servicios de biblioteca; en medio de estos cambios, la gestión del 
conocimiento ha emergido como una influencia significativa adicional en la práctica 
de la biblioteca (Nazim &  Mukherjee, 2016a). Alineado al contexto de biblioteca 
universitaria, los constantes cambios en las estructuras y sistemas académicos 
también han demandado mayores capacidades de los profesionales que prestan 
servicios de información en universidades de educación superior, lo cual ha 
generado a su vez más profesionales capacitados y con mayores habilidades dentro 
de la biblioteca. Todos estos avances y cambios han dejado un acervo cognitivo 
importante para el desarrollo de la unidad de información, los cuales mantienen a la 
biblioteca en constante cambio y mejora continua (Figueredo, Figueredo & Aponte, 
2013) 
 
Por lo tanto, la gestión del conocimiento se convierte en una competencia esencial 
de cualquier unidad de información, ya que ofrece nuevas oportunidades para que 
bibliotecólogos y profesionales en ciencias de la información utilicen habilidades que 
han perfeccionado para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la unidad, 
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logrando la excelencia, la satisfacción del cliente, la eficacia y la diferenciación con 
otros profesionales de su misma área (Hayes, 2005). 
 
Universalmente las bibliotecas se conocen por su actividad de almacenar y poner a 
disposición la información que posteriormente servirá para generar nuevo 
conocimiento; desde esta perspectiva, se entiende que la biblioteca tiene como fin 
facilitar la gestión de la información., Sin embargo, también es labor de la biblioteca 
la gestión del conocimiento; es decir, su fin no consiste sólo en administrar u 
organizar libros o revistas, asesorar a usuarios para que recuperen información y 
organizar materiales en la estantería, estas actividades, fundamentales para 
responder a los usuarios con servicios bibliotecarios,  pasan a ser parte del espectro 
de los procesos de gestión del conocimiento de la unidad de información 
(Broadbent, 1998; Daland, 2016) 
 
Por otro lado, las tecnologías de la información entran a jugar un papel clave en el 
desarrollo de la gestión del conocimiento en las bibliotecas, ya que sirven como un 
poderoso facilitador y proporcionan herramientas efectivas y eficientes en la 
captura, indexación, organización, intercambio y aplicación de conocimientos. No 
obstante,  dichas tecnologías son utilizadas como mecanismo de apoyo y no como 
solución definitiva en los procesos de gestión del conocimiento, ya que entorno a 
esta deben trabajar sinérgicamente la cultura, el aprendizaje y la disposición al 
cambio (Gandhi, 2004).  
 
En el mismo contexto, en la actualidad las redes sociales se reconocen como 
herramientas que promueven el acceso a la información e influencian el intercambio 
de conocimientos, convirtiéndose en una fuente importante para compartir y 
construir conocimiento e incentivar la innovación  (Li, Cox, & Wang, 2018). Las redes 
sociales permiten la construcción de relaciones entre diferentes grupos de personas 
con intereses en común, para compartir información o experiencias, desarrollando 
en muchos casos amistades o alianzas profesionales. Dichas redes, pueden ser 
privadas o públicas y dependiendo del ambiente en el que se desarrollen tendrán 
características particulares como muros, sección de favoritos, restricciones de 
privacidad, requisitos de afiliación, entre otros (Suraweera, Mae, & Hubilla, 2011). 
 
Entendiendo la importancia de la gestión del conocimiento en las bibliotecas, 
apoyado con la aplicación de las redes sociales como mecanismo para que los 
profesionales de la biblioteca intercambien información, oportunidades e ideas, el 
presente trabajo pretende mostrar un modelo de gestión del conocimiento basado 
en una red social corporativa, que permita facilitar las labores de adquisición, 
selección, indexación, almacenamiento y recuperación de los conocimientos tácitos 
y explícitos de una unidad de información, tomando como unidad de análisis el área 
de servicios de la biblioteca de la Universidad Externado de Colombia. De esta 
manera, se mostrará una solución tecnológica basada en las características de una 
comunidad social virtual, como alternativa para el mejoramiento de competencias, 
el desarrollo de servicios innovadores y el fomento al trabajo colaborativo.  
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1.7 Marco Contextual 
La Universidad Externado de Colombia es una “institución de educación superior 
dedicada a la enseñanza e investigación en Ciencias Sociales, con una concepción 
humanística, la Universidad Externado de Colombia promueve y practica un 
absoluto respeto por la vida” (Universidad Externado de Colombia, 2019, párr.1). 
A nivel nacional se ha destacado por su excelencia académica, especialmente en 
programas de Derecho y Estudios Jurídicos. Según el ranking QS ocupa la posición 
480 a nivel mundial y cuenta con más de 13.000 estudiantes.   
 Figura 1. Principales características del a Universidad Externado de 
Colombia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de indicadores del QS Top Universities (2019) 
 
“El 15 de febrero de 1886 nació el Externado de Colombia como respuesta al 
absolutismo y a la supresión de la libertad de enseñanza impuestos por la dictadura 
de La Regeneración” (Universidad Externado de Colombia, 2019, párr.6). En el 
marco del desarrollo académico, administrativo y cultural de la Universidad nace la 
biblioteca general en el año 1977.  
            
          Ranking 
 
QS World University Ranking : 407 
QS LatAm University Rankings: 99 
 
 
           
                Estudiantes  
 
Estudiantes nacionales: 13.522  
Posgrado: 58% | Pregrado 24% 
 
Estudiantes internacionales: 209 
Posgrado: 49% | Pregrado 51% 
 
           
                 Personal  
 
Personal nacional: 908 
Personal internacional: 86 
  
 
 
           
 
General Enseñanza Empleabilidad 
Investigación Internacionalización Servicios y tecnología 
Responsabilidad social Inclusividad Hospitalidad y Ocio 
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1.7.1 Reseña histórica Biblioteca Universidad Externado de Colombia 
En su evolución se puede apreciar un proceso de automatización y modernización 
en temas administrativos, tecnológicos y de infraestructura. El cambiante entorno 
educativo, los diferentes métodos de enseñanza, los cambios en políticas 
gubernamentales, los avances tecnológicos y los diferentes cambios por los que ha 
pasado la Universidad, han llevado a la biblioteca adaptar nuevos modelos de 
servicios, nuevos procesos y a implementar mejores prácticas, para garantizar su 
labor como unidad de apoyo en los procesos académicos y de investigación en la 
Universidad.  
 
A continuación, se presentan los principales hitos, de acuerdo con la información 
recopilada por el personal de la biblioteca: 
 
Figura 2. Principales hitos de la biblioteca – Universidad Externado de Colombia 
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1.7.2 Estructura organizacional Biblioteca Universidad Externado de 
Colombia 
 
La Biblioteca General está compuesta por 6 áreas y maneja 21 perfiles de cargo 
diferentes para cada área, con roles de asistente, jefes, administrador, 
coordinadores, profesionales, gestores, referencista y auxiliares. La biblioteca 
también cuenta con una sede de Derecho Constitucional, compuesta por una 
bibliotecóloga y dos auxiliares, y una sede infantil y juvenil en el barrio Egipto, 
compuesta por una bibliotecóloga.  
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Figura 3. Organigrama biblioteca – Universidad Externado de Colombia 
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Cada una de las áreas de la unidad de información tiene como fin: 
 
Tabla 1. Principales actividades de las áreas de la biblioteca en la Universidad 
Externado de Colombia 
 
Adquisiciones y 
Colecciones 
Desarrollar los procesos de gestión de colecciones, 
garantizando que la biblioteca cuente con los recursos 
bibliográficos que necesita la Comunidad Externadista.  
Procesos 
Técnicos 
Analizar los recursos de información disponibles mediante su 
descripción y clasificación, para garantizar la posterior 
recuperación por parte de los usuarios, a través de los 
diferentes sistemas de información. 
Administración 
del Sistema 
Administrar el sistema de información de la biblioteca 
garantizando su rendimiento y uso adecuado.  
Recursos 
Digitales e 
Innovación 
Administrar y gestionar los servicios de información digitales a 
través del repositorio institucional.  
Cultura y 
Comunicaciones 
Diseñar servicios y contenidos que apoyen los procesos de 
enseñanza, aprendizaje e investigación de la Universidad.  
Servicios Prestar los recursos bibliográficos y servicios de información a 
toda la Comunidad Universitaria; sus principales actividades se 
centran en la atención al usuario, el préstamo de material 
bibliográfico, el préstamo de portátiles y el préstamo de 
espacios de aprendizaje. 
 
 
El Área de Servicios de la biblioteca tiene el mayor número de personal a cargo, 
contando con un 52% del total de los colaboradores de la Biblioteca General. Los 
tiempos de servicio se manejan por turnos entre coordinadores, gestores, 
profesionales y auxiliares, con el fin de cubrir el horario de atención de la biblioteca, 
el cual en temporada baja es de lunes a viernes de 6:00 a.m. a 9:00 p.m. y los 
sábados de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.; y en temporada alta puede llegar a ser hasta de 
24 horas.  
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2. MARCO TEÓRICO 
En este apartado se presentan los principales conceptos y referentes teóricos 
encontrados sobre gestión del conocimiento, vinculados con conceptos sobre 
tecnología, biblioteca y redes sociales. A través de la literatura analizada se 
pretende tener una idea general de lo que conlleva la implementación de un modelo 
de gestión del conocimiento, aplicado en una biblioteca universitaria, para dar 
soporte teórico y conceptual a metodología que se mostrará en próximo capítulo.  
2.1 Conocimiento 
Antes de hablar de conocimiento, es importante entender su diferencia, relación y 
asociación con los conceptos de dato e información.  
 
Los datos consisten en símbolos que representan objetos, eventos o sus 
propiedades y son producto de la observación. Las observaciones son hechas por 
personas o por instrumentos, por lo cual los datos tienen poco o ningún valor 
mientras no sean procesados; cuando esto ocurre se empieza a hablar de 
información. La información a su vez permite dar respuestas al “quién”, “qué”, 
“dónde”, “cuándo” y/o “cuántos”, facilitando que las personas decidan qué hacer 
ante una situación. Posterior a la observación de los datos y la interiorización de la 
información para tomar una decisión, el individuo prosigue a preguntarse el “cómo” 
y es aquí cuando inicia el proceso de conocimiento (Ackoff, 1996). 
 
Por otra parte, la sabiduría es la capacidad de percibir y evaluar las consecuencias 
de un evento a largo plazo; se entiende como las respuestas que el individuo obtiene 
al responder “por qué se hace algo” o “qué es mejor” (Ackoff, 1996). 
 
Figura 4. Proceso del dato al conocimiento 
  
 
 
Fuente: Data, Information and Knowledge   
(Aamodt & Nigard, 1995). 
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A través de la literatura se encuentran diferentes conceptos sobre el conocimiento, 
donde es señalado como proceso, aplicación, creencia, entre otras definiciones. En 
esta sección se presentarán algunos de los principales conceptos formulados por 
diferentes autores a través de la historia.  
 
Definir el conocimiento de una manera no radical y no abstracta parece ser muy 
difícil. El conocimiento se convierte fácilmente en todo y en nada a la vez (Alvesson, 
1993). Según Nonaka (1994), el conocimiento es un proceso humano utilizado para 
justificar las creencias personales, con el fin de tomar decisiones efectivas en 
búsqueda de la verdad. Es decir, el conocimiento es definido como principio 
indiscutible.  
 
Tres años más tarde, Baker & Baker (1997) definen el conocimiento como el 
conjunto de habilidades, experiencias, información y capacidades que los individuos 
utilizan para resolver problemas.  
 
Más adelante, Davenport & Prusak (1998) establecen que el conocimiento es la 
mezcla de valores, saberes e información, que proporcionan nuevas experiencias y 
nueva información. De igual forma, afirman que el conocimiento se genera en tres 
etapas: generación, codificación y transferencia; dicho conocimiento se origina en 
las personas y en las organizaciones se encuentra plasmado en documentos, guías, 
bases de datos, procesos, prácticas y normas institucionales.  
 
Conceptos más actuales centralizan la definición de conocimiento postulándolo 
como toda información que posterior a ser recibida por un ser humano se convierte 
en intuición, sabiduría, capacidad, creencia, experiencia e inteligencia (Sánchez & 
Vega, 2006). 
 
Con lo dicho anteriormente, se logran identificar características homogéneas en los 
diferentes conceptos; la principal de ellas indica que el conocimiento es inherente al 
ser humano, nace de sus ideas o pensamientos y lo condiciona a ver el mundo de 
diferentes formas de acuerdo a sus experiencias.  
 
2.1.1 Tipos de conocimiento 
 
Existen diferentes tipologías de conocimiento; en la literatura se encuentra 
segmentado como conocimiento individual y organizacional o conocimiento explícito 
y tácito. El conocimiento explícito es aquel que puede expresarse en palabras o 
números, puede documentarse, codificarse y almacenarse; por ejemplo, los 
directorios, correos electrónicos, bases de datos, manuales, informes, procesos 
documentados, entre otros. Por otra parte, el conocimiento tácito es subjetivo y se 
basa en la experiencia del individuo, siendo difícil de articular, procesar y comunicar  
(Nonaka & Takeuchi, 1995); por ejemplo, una llamada telefónica. Este último 
destaca las habilidades, destrezas, valores, creencias y costumbres del individuo.   
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Según Lam (2000), el conocimiento se produce de manera colectiva e individual y 
se clasifica como tácito y explícito. Las combinaciones de tipo y forma de producción 
dan lugar a la presentación de cuatro tipos de conocimiento en una organización 
[ver en la siguiente Tabla]. 
 
La anterior combinación permite evidenciar la relación entre individuos y grupos bajo 
los tipos de conocimiento organizacional. Así pues, el conocimiento de la 
organización se encuentra en los individuos que la componen y éste mismo 
conforma el conocimiento colectivo de la compañía. El conocimiento organizacional 
permite que la entidad funcione, para ello debe existir una generación y 
transferencia del conocimiento individual al colectivo el cual por lo general se 
encuentra disponible en documentos, procesos o guías (Martínez, 2015).  
 
Al tener en cuenta diferentes tipologías de conocimiento las organizaciones pueden 
entender la gestión del conocimiento de manera holística, sin limitarse sólo a la 
identificación del conocimiento explícito, que por tener facilidades para la 
clasificación, registro y transferencia suele utilizarse con mayor frecuencia 
(Jashapara, 2005). 
 
Tabla 2. Categorías y tipos de conocimiento  
 
Categoría 
 
Definición 
Tipo de 
conocimiento 
Producción de 
conocimiento 
Tácito Explícito Individual Colectivo 
Cerebral 
Depende de las habilidades cognitivas 
de los individuos. Se basa en las 
ciencias exactas y de él se origina la 
lógica, la reflexión y el pensamiento 
analítico. 
 x x  
Corporal 
Se genera a través de la experiencia, 
en la ejecución de las tareas. Es 
particular a cada individuo y demanda 
una interacción entre la situación 
problema y el individuo experto. 
x  x  
Simbólico 
Representa en forma de símbolos la 
información, se caracteriza por que 
puede ser almacenado y compartido a 
través de sistemas. 
 x  x 
Experiencia 
Reside en las rutinas y las acciones 
normativas. No se establece a través 
de normativas o lineamientos y 
permite establecer conductas 
organizacionales.  
x   x 
 
Fuente: elaboración propia basado en tipologías propuestas por Lam (2000) 
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2.2 Gestión del Conocimiento  
 
La gestión del conocimiento no es una moda, es un reflejo de la empresa en la que 
trabajamos y su base está constituida por las personas. En la literatura se aborda la 
gestión del conocimiento desde diferentes perspectivas, a través de los sistemas de 
información, los recursos humanos y la gestión estratégica; sin embargo, desde 
cualquier punto de vista la gestión del conocimiento conlleva un proceso de 
generación de prácticas, captura, almacenamiento, difusión y reutilización de 
conocimientos, creados por personas al interior de una entidad. Lo anterior, 
comprende un conjunto de atributos como el acceso, la evaluación, la gestión, la 
organización, la catalogación y distribución de la información, con el fin de que sea 
utilizada de forma útil por los usuarios internos de una empresa (Semertzaki, 
2014b). 
 
Según (Nazim & Mukherjee, 2016a) hay cuatro (4) Factores que conducen a la 
aparición y desarrollo de la gestión del conocimiento [ver Figura No. 8]. Asociados 
a ellos, la literatura indica que la gestión del conocimiento contribuye de manera 
positiva en el desempeño organizacional, los procesos de innovación y creatividad, 
la efectividad operativa, la calidad de los productos y servicios y finalmente, la 
sostenibilidad económica empresarial. 
 
Figura 5. Generadores de la Gestión del Conocimiento 
 
 
Fuente: Elaboración propia basado en Nazim & Mukherjee (2016). 
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La literatura presenta diferentes definiciones de gestión del conocimiento; para el 
presente documento se seleccionaron algunos de los autores más representativos, 
quienes postularon conceptos de gestión del conocimiento en diferentes años (Ver 
en la siguiente Tabla). Al analizar las diferentes concepciones se hacen evidentes 
características en común que fueron tenidas en cuenta por todos los autores, lo que 
permite establecer criterios legítimos de la gestión del conocimiento en los cuales 
convergen: el conocimiento tácito y explicito generado por los individuos, el trabajo 
en equipo, las experiencias colectivas e individuales, la cultura organizacional y el 
uso de tecnologías para la gestión.  
 
Así mismo, se entiende que la gestión del conocimiento es un generador de 
beneficios para las compañías en tanto facilita los procesos de innovación, garantiza 
la conservación de los activos institucionales y facilita la toma de decisiones. Bajo 
esta premisa. se vislumbra un valor clave para cualquier organización y es la ventaja 
competitiva que tienen las empresas que gestionen correcta y exitosamente los 
conocimientos generados por sus empleados y para sus entidades.  
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Tabla 3. Definiciones Gestión del conocimiento 
Definición Autor Año 
Se refiere a la formalización y acceso a la experiencia, el conocimiento y la experiencia que crean 
nuevas capacidades, permiten un rendimiento superior, fomentan la innovación y mejoran el valor para 
el cliente (Beckman, 1999). 
Beckman, T.J. 1999 
La gestión del conocimiento se trata de conectar a las personas con las personas, porque las personas 
son el poder motivador para crear conocimiento. Se relaciona con el reconocimiento de la fuerza que 
proviene del trabajo en equipos con múltiples habilidades y de múltiples niveles (Abell y Oxbrow 1999). 
Angela Abell y  
Nigel Oxbrow 
1999 
Es la función de administración que crea o ubica el conocimiento, administra el flujo de conocimiento 
dentro de la organización y asegura que el conocimiento se use de manera efectiva y eficiente para el 
beneficio a largo plazo de la organización (Darroch & Mcnaughton, 2002). 
Darroch y Mcnaughton  2002 
La gestión del conocimiento es 'obtener la información correcta a las personas adecuadas en el 
momento adecuado, para que puedan tomar las decisiones correctas' (Lamont, 2004). 
Lamont, J 2004 
Los procesos de aprendizaje efectivo asociados con la exploración, explotación e intercambio de 
conocimiento humano (tácito y explícito) que utilizan la tecnología y los entornos culturales adecuados 
para mejorar el capital intelectual y el rendimiento de una organización (Jashapara, 2005). 
Jashapara Ashok 2005 
Es un enfoque planificado y estructurado para gestionar la creación, el intercambio, la recopilación y 
el aprovechamiento del conocimiento como un activo organizativo, para mejorar la capacidad, la 
velocidad y la eficacia de una empresa en la entrega de productos o servicios en beneficio de los 
clientes (du Plessis, 2007). 
Marina du Plessis 2007 
Es el proceso de crear (generar, capturar), almacenar (conservar, organizar, integrar), compartir 
(comunicar), aplicar (implementar) y reutilizar (transformar) el conocimiento de la organización para 
permitir que alcance sus metas y objetivos (IFLA, 2009). 
IFLA 2009 
Es un concepto aplicado en las organizaciones que busca transferir el conocimiento y la experiencia 
existente entre sus miembros, de modo que pueda ser utilizado como un recurso disponible para otros 
en la organización … necesita la implicación de un departamento informático y del departamento de 
gestión humana de la empresa (Villa, 2015). 
María Eugenia Villa 
Camacho 
2015 
 
Fuente: elaboración propia basado en Beckman (1999), Abell y Oxbrow (1999), Lamont (2004), Jashapara (2005), du Plessis 
(2007), IFLA (2009), Villa (2015). 
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Al reconocer las principales características de la gestión del conocimiento, se tiene una idea general de su papel en 
las organizaciones; sin embargo, para diseñar e implementar un plan de gestión es necesario tener claridad sobre los 
principios básicos de la gestión del conocimiento, los cuales se pueden visualizar en la siguiente Figura. 
Figura 6. Principios de la Gestión del Conocimiento 
 
 
Fuente: elaboración  basado en Davenport (2002)  
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De acuerdo con Davenport (2002), la gestión del conocimiento implica contemplar 
diferentes factores que garanticen su ejecución y sostenibilidad en el tiempo. Tener 
en cuenta estos principios permitirá no solo que las compañías mejoren sus 
procesos y gestionen el conocimiento; además, servirán para que la organización 
establezca políticas para el uso de su información, organice los datos e información 
generada e involucre a todo el recurso humano en este objetivo.  
 
Por su parte, Jashapara (2005) propone un marco integrador de gestión del 
conocimiento basado en cuatro perspectivas que tienen como pilares: la tecnología, 
la cultura, el aprendizaje organizacional y la gestión estratégica [ver Figura No. 10].  
 
Así pues, los individuos y las compañías, desde el aprendizaje, se permiten explotar 
sus capacidades a través situaciones de éxito y/o fracaso, fortaleciendo los 
procesos de creación e innovación; desde las tecnologías, se automatizan procesos 
y se fortalece la disposición al cambio con la implementación de sistemas de 
información dentro de la organización; desde la cultura, se trabaja en los entornos 
sociales para garantizar el compromiso y disposición de todos los empleados; 
finalmente, desde la estrategia, se comprende la gestión del conocimiento desde 
una perspectiva institucional, planteando alternativas para mejorar el rendimiento 
de la organización. 
 
El trabajo conjunto entre cada uno de estos pilares proporciona a la organización 
mayor eficacia, un proceso de aprendizaje continuo y la generación del capital 
intelectual que lo posicionará con una mayor ventaja competitiva en el mercado.  
 
Hasta aquí, la literatura muestra la complejidad de la relación entre el conocimiento 
y la organización, al tener en cuenta diferentes variables como las personas, la 
tecnología, el presupuesto y el capital humano, entre otras. Lo anterior permite 
concluir que la sinergia entre estas variables, bajo el contexto de una empresa, 
teniendo en cuenta su sector, cultura y estructura, permitirá establecer un modelo 
de gestión acorde a sus necesidades y posibilidades para generar procesos de 
innovación continuos. 
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Figura 7. Marco integrador para la Gestión del Conocimiento 
 
 
 
Fuente: elaboración propia basado en marco integrador para la Gestión del conocimiento, 
propuesto por Jashapara (2005) 
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2.3 Gestión del Conocimiento en Bibliotecas 
Las bibliotecas abarcan grandes cantidades de conocimiento en diferentes 
disciplinas y su administración se considera importante para ofrecer servicios de 
información de calidad. En la literatura el concepto de gestión del conocimiento no 
ha sido claro entre los profesionales de bibliotecas y ciencias de la información; sin 
embargo, pese a que el concepto surgió en el ámbito empresarial durante la última 
década del siglo XX, ha atraído la atención de profesionales en ciencia de la 
información (Nazim & Mukherjee, 2016a). Este interés es lógico ya que por 
naturaleza es labor de dichos profesionales la gestión de los datos y la información; 
por ende, la importancia de incursionar en procesos y modelos de gestión del 
conocimiento dentro de bibliotecas y diferentes unidades de información.   
 
Con lo anterior, cabe resaltar la distinción entre gestión de la información y gestión 
del conocimiento. La gestión de la información se define como la metodología que 
se ocupa de la adquisición, descripción, disposición, almacenamiento, recuperación 
y uso de la información; por su parte, la gestión del conocimiento se refiere a la 
recuperación de conocimiento explícito y tácito, para que las organizaciones 
generen valor a través de su capital intelectual  (Semertzaki, 2014b & Singh, 2007).  
Ambos procesos convergen y trabajan sinérgicamente, en tanto el primero sirve 
como insumo del segundo.  
 
Onyancha & Ocholla (2009) realizaron un estudio bibliométrico donde analizaron 
más de 500 publicaciones en el campo de la biblioteconomía y documentación, 
determinando que los términos más recurrentes en los documentos que tenían 
como temática principal la gestión del conocimiento corresponden a: recursos de 
información, ciencias de la información, tecnologías de la información, servicios de 
información, recuperación de información, la ciencia de la biblioteca, sistemas de 
información gerencial, aprendizaje organizacional y minería de datos. Esto permite 
ver la fuerte relación que la gestión del conocimiento tiene con los temas referentes 
a bibliotecas, documentación y gestión de la información. 
 
Según Wijetunge  (2002) existen cuatro tipos de conocimiento en una biblioteca 
universitaria: 
 
• Conocimiento tácito interno: se encuentra en los empleados de más alto 
nivel y experiencia, personal que maneja ampliamente los conocimientos 
relacionados a procedimientos, normas y reglamentos. También se 
encuentran en este grupo, aquellas personas que tienen conocimientos 
multidisciplinarios, no sólo los articulados con su quehacer.  
 
• Conocimiento explícito interno: se encuentra en bases de datos, informes, 
lineamientos, actas y cualquier otro tipo de contenido de conocimiento 
tangible generado dentro de la institución.  
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• Conocimiento explícito externo: se encuentra de manera tangible y 
análoga en el material bibliográfico, como libros, revistas, informes, CD / 
ROM y cualquier otro medio producido fuera de la institución, que haga parte 
del acervo documental de la misma.  
 
La gestión del conocimiento cubre en gran medida la gestión de recursos de 
información, servicios, sistemas de información y tecnologías, a través de 
actividades de adquisición, creación, recuperación, almacenamiento, extracción, 
análisis y uso de la información. En el contexto de biblioteca, estas actividades son 
desempeñadas principalmente por profesionales de la información, como: 
bibliotecólogos, documentalistas, archivistas y museólogos (Onyancha & Ocholla, 
2009). 
 
Según (Gandhi, 2004) la gestión del conocimiento contribuye a la bibliotecas en 
tanto:  
 
• Desafía a las profesiones bibliotecarios a enfrentar nuevos retos que los 
hagan más competitivos en un entorno cambiante gracias a la tecnología.  
• Permite mejorar las bibliotecas futuras, en procesos y servicios. 
• Propone mejoras a los servicios basados en el conocimiento, para usuarios 
internos y externos a la biblioteca. 
• Brinda soluciones para el desarrollo de una cultura organizativa orientada a 
la mejora continua.  
• Es un medio para la transformación de bibliotecas, en unidades de 
información más eficientes.  
• Promueve el intercambio de conocimiento para el éxito administrativo y 
operacional. 
• Mejorar su visibilidad y participación en la organización. 
• Asumir un papel de liderazgo en los procesos de conservación de la memoria 
institucional.  
 
Las actividades y procesos resultado de la gestión del conocimiento generan nuevas 
oportunidades para que los profesionales en ciencia de la información incursionen 
en nuevos roles, donde utilicen sus habilidades de gestión de la información para 
contribuir a la gestión del conocimiento. Para ello, dichos profesionales deben 
potencializar sus habilidades comunicativas, creativas, interpersonales y sociales, 
así mismo, se hace necesario que se perfilen como profesionales capaces de 
seleccionar, evaluar y estructurar el conocimiento que requiere su unidad de 
información, de manera estratégica y de acuerdo con sus necesidades, con el fin de 
hacerla más visible y útil para sus usuarios internos y externos.  
 
29 
 
Como resultado de esta gestión surgen diferentes roles dentro de las bibliotecas. 
Jain (2009) propone una lista de cargos que los profesionales de la información 
pueden empezar a ocupar, a partir de la incursión en actividades relacionadas con 
la gestión del conocimiento [ver Figura No. 11]. Las ocupaciones de estos gestores 
del conocimiento dependerán de la estructura, las necesidades y la cultura 
organizacional de la unidad.  
 
Así pues, los profesionales de la información contribuyen a la gestión del 
conocimiento a través de diferentes proyectos, en los cuales se abordan temas 
relacionados con la formación de usuarios, la implementación de buenas prácticas, 
la potencialización de habilidades en gestión de la información, los procesos de 
enseñanza y aprendizaje, el uso ético de la información y la innovación, entre otros.  
 
Para que esto se lleve a cabo exitosamente, hay una labor de vital importancia que 
debe realizarse de manera paralela a cualquier proyecto de gestión del 
conocimiento y tiene que ver con la toma de conciencia por parte de todo el personal 
de la biblioteca. A menudo, los profesionales de la información se resisten a nuevas 
ideas y formas de trabajar; esta situación será un obstáculo frente a la alineación de 
cualquier proyecto de gestión del conocimiento, impidiendo el cumplimiento de los 
logros trazados para dicho plan (Jain, 2009). 
 
En tanto los profesionales de la información tengan la oportunidad de cambiar sus 
roles, actividades cotidianas y tradicionales, para trabajar en proyectos de gestión 
del conocimiento, se verán obligados a cambiar los objetivos y actitudes asociadas 
a su perfil laboral (Semertzaki, 2014a).  
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Figura 8. Principales roles dentro de la Gestión del Conocimiento 
 
 
Fuente: elaboración propia basado en Jain (2009) 
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2.4 La gestión del conocimiento y las TI 
 
La gestión del conocimiento requiere del uso de plataformas tecnológicas para 
almacenar, catalogar, indexar y hacer accesible el conocimiento interno y externo 
de una empresa (Semertzaki, 2014b).  
 
Según Subashini, Rita y Vivek (2011), el uso de tecnologías, permite que las 
entidades identifiquen, analicen, conserven y transfieran el conocimiento 
fundamental para que la organización trabaje con efectividad, así mismo, las TI 
garantizan: 
 
• La fácil recuperación de conocimiento, a través de directorios y/o repositorios. 
• El almacenamiento de datos, información y conocimiento explícito.  
• La distribución de conocimiento, a través de bases de datos. 
• La consulta de conocimiento a través de la web, redes, Intranets o correo 
electrónico. 
• La difusión de conocimiento tácito, a través de redes de comunicación. 
• La reutilización y validación del conocimiento, a través de los registros 
históricos de proyectos realizados. 
• La creación de Sistemas de Soporte de Decisiones (DSS) para satisfacer las 
necesidades cambiantes de la organización. 
 
Dentro de las principales soluciones de gestión del conocimiento basadas en TI se 
encuentran los sistemas expertos, agentes inteligentes, sistemas para la toma de 
decisiones, procesamiento de lenguaje natural, gestión de documentos 
electrónicos, almacenamiento de grandes volúmenes de datos e información, 
sistemas de gestión de aprendizaje y sistemas de recuperación de información.  
 
Como se puede apreciar en la siguiente figura, el ciclo de generación de 
conocimiento fluctúa con diferentes sistemas de información y tecnologías 
computacionales, encaminadas a generar una web semántica que permita a los 
usuarios encontrar respuestas a sus interrogantes, de forma rápida e intuitiva  
(Brogan, Hingston & Wilson, 2001).  
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Figura 9. Ciclo de generación del conocimiento y sistemas 
 
 
 
Fuente: elaboración propia basado en Brogan, Hingston & Wilson (2001) 
 
En las bibliotecas, las tecnologías cumplen la misma función para garantizar la 
conservación y disposición final de la información. Rah, Gul & Wani (2010) plantean 
que las bibliotecas comúnmente utilizan un navegador web para implementar su 
sistema de gestión del conocimiento. Algunas de las herramientas más empleadas 
para esto son: 
 
Portal de gestión del conocimiento: utilizando cualquier solución de alojamiento 
en Internet, el cual tenga restricciones de acceso y diferentes niveles de permisos 
para los usuarios.  
 
Panel de discusión o foro basado en la web: a través de una comunidad virtual 
se crean diferentes secciones para entablar discusiones sobre temas sugeridos. 
Esta alternativa permite que los usuarios vean, publiquen y respondan a temas 
planteados. Esta solución es de gran utilidad para aquellas empresas que tienen 
sucursales en diferentes locaciones geográficas.   
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Blogs: sitio web con entradas publicadas en orden cronológico sobre un tema 
particular. Sus publicaciones son periódicas y admite comentarios de otros usuarios 
referente a los temas abordados.  
 
Wikis: son colecciones de páginas web editables por diferentes usuarios y se 
caracterizan por la construcción colectiva de contenido.  
 
Sistemas expertos: donde las organizaciones almacenan los problemas y/o 
dificultades de sus empleados en un sistema, creando bibliotecas de conocimiento 
que permiten ahorrar tiempo y dinero para encontrar soluciones a diferentes 
problemas.   
 
Sistema de gestión de documentos y registros electrónicos: sistema que 
gestiona el ciclo de vida de los documentos desde creación hasta su disposición 
final, facilitando el acceso y utilización del conocimiento.  
 
Podcasts: series de audios o archivos multimedia que pueden ser descargados o 
reproducidos en cuanto son publicados periódicamente.   
 
Los sistemas de gestión del conocimiento basados en TI incluyen algunas de las 
aplicaciones anteriormente mencionadas, estas tecnologías también están siendo 
utilizadas en bibliotecas de todo el mundo para promover los servicios de 
información, interactuar y comunicarse con los colegas y compartir información 
(Nazim & Mukherjee, 2016b). 
 
Para gestionar las etapas o procesos del conocimiento, desde su creación hasta su 
utilización, existen diferentes técnicas y herramientas que facilitan la administración 
de los datos y la información (Ver en la siguiente Tabla). Con la implementación de 
sistemas de gestión del conocimiento basados en la web, las bibliotecas puede 
mejorar el perfil de su personal, fomentar una cultura de intercambio de 
conocimientos y promover la innovación (Rah et al., 2010).  
 
Al visualizar los componentes, técnicas y herramientas de gestión del conocimiento 
utilizados en bibliotecas, se hace evidente que muchos de los recursos propuestos 
para dicha labor, inicialmente nacen como producto o servicio para responder a las 
necesidades y expectativas de sus usuarios externos (estudiantes, docentes e 
investigadores). Sin embargo, es de gran valor para las unidades de información 
poder contar también con estos recursos para gestionar el conocimiento que surge 
a partir de la prestación de servicios bibliotecarios y es generado por su personal.  
 
Como se ha mencionado anteriormente, las bibliotecas tienen como labor facilitar la 
información para que sus usuarios sean generadores de conocimiento, por lo cual 
cuenta con las herramientas y prácticas principales para gestionar su propio 
conocimiento. Esta premisa propone una visión holística de la gestión del 
conocimiento en la biblioteca, en la cual se promueven el intercambio de 
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conocimientos entre profesionales de la información, usuarios e inclusive, 
proveedores de información.  
 
En la siguiente Tabla se relacionan las herramientas de TI más comunes asociadas 
a gestión del conocimiento en bibliotecas, mostrando diferentes alternativas de 
almacenamiento, clasificación, comunicación y disposición de la información de 
acuerdo con Bejune (2013), Young (2011) y (Nazim & Mukherjee (2016b).  
 
Tabla 4. Herramientas TI más utilizadas en la gestión del conocimiento   
 
Procesos de la  
gestión del 
conocimiento 
Técnicas de la gestión del 
conocimiento 
Herramientas tecnológicas 
Identificación del 
conocimiento 
• Comunidades de práctica 
• Mapeo del conocimiento 
• Modelo de madurez  
• Cafés de conocimiento 
• Minería de datos 
• Big Data 
Creación y 
captura de 
conocimiento 
• Lluvia de ideas 
• Comunidades de práctica 
• Bases de conocimiento - wikis 
• Blogs 
• Cafés de conocimiento 
• Lecciones por aprender 
• Red de expertos 
Almacenamiento 
de conocimiento 
• Revisiones de aprendizaje 
• Taxonomía | Ontología 
• Bibliotecas de documentos 
• Modelos de metadatos 
• Clasificación y descripción de la 
información 
• Indización semántica 
Intercambio de 
conocimientos 
• Reuniones de expertos 
• Cafés de conocimiento 
• Comunidades de práctica 
• Blogs 
• Redes sociales 
• Portales de conocimiento 
• Bases de conocimiento - wikis 
• Tecnologías de comunicación y 
colaboración: teléfono, 
• videoconferencia, salas de 
• chat, correo electrónico, foros, wikis, 
etc. 
• Tecnologías de redes Intranets, 
Internet, servidores web, repositorios y 
portales. 
Aplicación del 
conocimiento 
• Tecnologías de e-learning 
• Tecnologías de inteligencia artificial. 
 
Fuente: elaboración propia basado en a (Bejune, 2013) (Young, 2011) (Nazim & 
Mukherjee, 2016b). 
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Tabla 5. Herramientas TI más utilizadas en la gestión del conocimiento y su aplicación en bibliotecas 
Herramientas TI Ventajas 
Aplicación en biblioteca 
Bases de datos 
tradicionales 
 
Colección de 
datos 
interrelacionados 
almacenados y 
organizados a los 
que pueden 
acceder 
diferentes 
usuarios, a través 
de medios 
sencillos 
 
• Centraliza los datos y minimizar los datos 
redundantes. 
• Procesa grandes cantidades de datos, 
jerarquizándolos 
• Permite descubrir, recopilar y difundir el 
conocimiento. 
• Se tiene acceso a la información cuando se 
necesita. 
• Permite asignar roles de privacidad. 
• Conforma la memoria de la biblioteca 
• A poya el proceso de captura y difusión del 
conocimiento de bibliotecarios 
experimentados y de alto nivel. 
• Evitan la redundancia y garantizan la 
protección del conocimiento de la biblioteca. 
• Bases de datos de lecciones aprendidas: donde se recopilan las 
experiencias que los bibliotecólogos y profesionales de biblioteca 
recopilan en su qué hacer diario. 
• Base de datos de conocimiento común: facilita la gestión del 
conocimiento informal, permitiendo el intercambio de información. 
• Bases de datos de referencia: donde se documentan los 
conocimientos de bibliotecarios que prestan el servicio de 
referencia especializada en una disciplina, para compartirlo con 
otros profesionales. 
• Preguntas frecuentes: donde se documentan y publican las 
preguntas más frecuentes para dar respuesta a un servicio de 
referencia virtual. 
• Repositorios de conocimiento: base de datos en línea que 
captura, organiza, clasifica y proporciona acceso a información 
basada en el conocimiento. Las bibliotecas académicas pueden 
utilizar el repositorio institucional para almacenar su conocimiento. 
Herramientas 
web 
Plataformas que 
permiten soportar 
las diferentes 
etapas de la 
gestión del 
conocimiento. 
 
• Permite integrar diferentes medios de 
comunicación y representación. 
• Se puede implementar en un entorno de red 
dentro de la organización. 
• En las bibliotecas integran herramientas de 
comunicación a través de Internet, Intranets o 
tecnologías móviles. 
• Permiten una comunicación bidireccional. 
• RSS: distribución de contenido en la web, utilizado para difundir 
contenido actualizado [principalmente noticias] a usuarios internos 
en la biblioteca 
• Blogs: sirve para publicar noticias, contenido especializado o 
temas para debatir, así mismo, funciona como sitio para comunicar 
e intercambiar opiniones. 
• Wikis: facilita la creación colaborativa en la biblioteca, a través de 
un sitio web de profesionales en bibliotecología. 
• Mensajería instantánea: comunicación en tiempo real, en las 
bibliotecas se utiliza principalmente a través de servicios de chat 
entre empleados. 
• Redes sociales: sitios web que permiten a personas de la 
biblioteca compartir un espacio de interés común, permitiendo 
interactuar, comentar y compartir información en diferentes 
formatos. 
Fuente: elaboración propia basado en Bejune (2013), Young (2011) 
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2.5 Modelos de Gestión del Conocimiento 
Existen diferentes modelos y enfoques de gestión del conocimiento expuestos en la 
literatura, originados principalmente en Japón, Europa y Estados Unidos. Estos 
enfoques se pueden categorizar como teorías intelectuales con énfasis en el factor 
humano, énfasis en las TI y con énfasis en la creación del conocimiento. Sin 
embargo, pese existir mucha literatura sobre el tema, en la actualidad no se puede 
afirmar que existe un marco sólido universal acordado para el conocimiento y su 
gestión (Lloria, 2008). 
 
A continuación, se mencionarán tres modelos con diferentes enfoques y propuestos 
en diferentes años, para identificar características en común y avances 
metodológicos a través del tiempo para la gestión del conocimiento:  
2.5.1 Modelo Wiig 
 
Wiig (1993) propone una clasificación en la que se tienen en cuenta tres formas de 
conocimiento: público, personal y experiencias compartidas, relacionadas con 
cuatro tipologías de conocimiento: factual, conceptual, explicativo y metodológico. 
Frente a cada una de estas características, el autor menciona: 
 
• Conocimiento público: es predominantemente más accesible de forma 
explícita y suele ser compartido públicamente. 
• Experiencia compartida: son los activos de conocimiento generados por los 
trabajadores de la empresa y se comparten a través de lenguajes, 
representaciones o elementos tecnológicos. Se caracteriza por ser 
pragmático, aunque puede llegar a ser idealista o sistemático.  
• Conocimiento personal: es menos accesible y más completo, existe 
tácitamente en la mente de las personas y se usa de manera inconsciente en 
el trabajo.  
 
En relación a las tipologías de conocimiento afirma: 
 
• Conocimiento Factual: hace referencia a los datos y hechos confirmados y 
conocidos, reconocidos como verdad por la sociedad.  
• Conocimiento Conceptual: son aquellos conceptos y perspectivas que 
surgen en situaciones complejas, construidas a partir de observaciones, 
datos y hechos.  
• Conocimiento de Expectativa: son expectativas, juicios, hipótesis, 
asociaciones, creencias y conexiones mentales que llevan a las personas a 
opinar.  
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• Conocimiento Metodológico: son estrategias de razonamiento en un 
contexto o situación particular, de acuerdo con la información, conocimientos 
básicos, hechos, datos y juicio existentes.  
 
Tabla 6. Formas y tipos de conocimiento 
 
Tipos / 
Formas 
Fatual Conceptual Expectativa Metodológico 
Público 
Conocimiento de libros 
de texto, modelos 
matemáticos y modelos 
de ordenador 
Puntos de vista, 
conceptos 
aceptados y 
perspectivas 
Hipótesis e 
implicaciones 
aceptadas 
Estrategias que se 
enseñan en 
ambientes 
académicos. 
Compartida 
Entendimientos 
especializados para 
responder ¿cómo 
funciona? 
Conceptos de 
expertos, 
perspectivas y 
vistas generales 
de situaciones 
complejas 
Juicio de expertos y 
expectativas para 
entender 
situaciones 
Juicios de expertos 
y 
expectativas para 
entender 
situaciones 
detalladamente 
 
Personal 
Observaciones e 
información para 
entender ¿cómo 
funciona? 
Formas 
particulares de 
ver diferentes 
situaciones. 
Juicios de valor 
personales, 
expectativas y 
conceptos erróneos. 
Nociones intuitivas 
acerca de qué 
hacer y cómo 
proceder. 
 
Fuente: Wiig (1993) 
2.5.2 Modelo Nonaka y Takeuchi 
 
Los autores plantean que la innovación organizativa a menudo proviene de ideas 
altamente subjetivas, por lo cual proponen un modelo holístico en el que interviene 
el conocimiento tácito y explícito. El modelo contrapone dos dimensiones, la 
epistemológica, en la que interviene el conocimiento tácito y explícito, 
contrarrestada con la dimensión  ontológica, en la que interviene el conocimiento 
como grupal, individual, organizacional e inter-organizacional (Dalkir, 2011). 
 
La gestión del conocimiento abarca la creación, estructuración, transformación y 
transferencia de conocimiento, hasta su almacenamiento e incorporación en todos 
los procesos de la organización. El modelo enfatiza que la creación de conocimiento 
no es crear información; por el contrario, requiere de un procesamiento de la misma 
para hacerla útil para la organización (Nonaka y Takeuchi, 1995). 
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Figura 10.  Conocimiento tácito y explícito 
 
 
 
Fuente: (Aamodt & Nygard, 1995) 
2.5.3 Modelo de integración de tecnología de Kerschberg 
 
El modelo de proceso asociado a la gestión del conocimiento planeado por 
Kerschberg (2001) consiste en actividades que: (i) ayudan a garantizar la calidad de 
los datos e información utilizados por trabajadores del conocimiento, (ii) asisten en 
el refinamiento de datos e información para conocimiento, (iii)  permiten el 
almacenamiento y recuperación eficiente de metadatos y conocimiento, (iv) 
promueven la difusión y distribución oportuna del conocimiento, y (v) apoyar la 
presentación a medida del conocimiento. Estas actividades se presentan en la 
siguiente figura. 
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Figura 11.  Modelo de integración de tecnología de Kerschberg 
 
 
               
Fuente: Kerschber (2001). 
 
Este modelo se caracteriza porque resalta la influencia de las tecnologías de la 
información en el proceso de gestión del conocimiento, donde el conocimiento de 
cada trabajador se proyecta hacia la empresa, destacando el conocimiento 
formalmente adquirido y la formación profesional. Así mismo, el modelo establece 
que el conocimiento se puede documentar y digitalizar para hacerlo tangible a todos 
los integrantes de la empresa (Pérez & Flórez, 2016).   
 
En los cinco procesos del modelo de gestión del conocimiento planteado por 
Kerschber (2001), se establece que: 
 
• Adquisición: etapa en la que se captura el conocimiento a través de 
entrevistas o casos de estudio. 
• Refinamiento: los conocimientos capturados se clasifican a través de 
metadatos, se describen y relacionan para su posterior recuperación.  
• Almacenamiento y recuperación: los datos se almacenan y se indexan a 
sistemas de información para a partir de términos normalizados.  
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• Distribución: proceso mediante el cual la información se comparte, a través 
de un portal web, correo electrónico o servicios de distribución.  
• Presentación: el conocimiento se presenta de acuerdo con las necesidades 
del usuario, para la resolución de problemas en la empresa.  
2.5.4 Modelo Riesco 
 
Riesco (2004) propone un modelo de gestión del conocimiento, en su tesis doctoral 
para la Pontificia Universidad de Salamanca, adecuado al contexto empresarial, 
integrando una perspectiva social y otra tecnológica. El autor establece diferentes 
etapas para el modelo de gestión, donde (i) identifica el conocimiento valioso a 
través de la creación o adquisición, (ii) almacena el conocimiento, indexándolo para 
que posteriormente pueda ser localizado, (iii) transforma el conocimiento donde se 
evidencia un proceso de actualización o derogación del mismo, (iv) comparte el 
conocimiento con miras al aprendizaje, y finalmente (v) utiliza el conocimiento en 
pro de la compañía.  
 
El modelo se basa en la creación y relación de conocimiento corporativo a partir de 
la cultura, la identidad corporativa, el liderazgo, las TIC y el trabajo colaborativo.  
 
Figura 12.  Modelo de Riesco 
 
 
 
Fuente: Riesco (2004) 
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2.5.5 Modelo de gestión tecnológica del conocimiento de Paniagua y López 
 
El modelo propuesto por Paniagua et al. ( 2007) comprende tres dimensiones:  
 
• Recursos de conocimiento: hace referencia a las fuentes del conocimiento 
dentro de la organización, disponible en las personas o los sistemas. 
También incluye la cultura organizacional, el conocimiento que posee la 
empresa sobre su estructura organizacional, sus procesos, productos, 
servicios; el conocimiento sobre la estrategia corporativa y finalmente, el 
conocimiento adquirido con terceros de la organización.  
 
• Actividades de transformación: aquí se encuentran las actividades que 
facilitan la gestión adecuada del conocimiento en la empresa, donde 
intervienen procesos de socialización (adquisición de conocimiento), 
exteriorización (transformación del conocimiento tácito al explicito), 
combinación (recolección de conocimiento explícito para clasificación) y 
finalmente, interiorización (incorporación del conocimiento explícito al tácito).  
 
• Factores de influencia: son los elementos que pueden apoyar u 
obstaculizar el proceso de gestión de conocimiento dentro de la compañía. 
Estos factores se subdividen en: (i) influencia de agentes negativos como la 
desmotivación, la inestabilidad y la resistencia al cambio; (ii) influencia de la 
gestión, dependientes del tipo de empresa y su influencia dentro de los 
proyectos; y, por último, (iii) influencia del entorno, donde se encuentran los 
diferentes agentes involucrados con la compañía y las relaciones con los 
stakeholders.  
 
En la siguiente figura se muestra la relación entre las dimensiones y componentes 
establecidos en el modelo de Paniagua y López, donde se observa que los recursos 
socializan el conocimiento a través de sistemas con el apoyo de tecnologías, para 
finalmente exteriorizar e interiorizar el conocimiento. 
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Tabla 7. Relaciones entre los componentes del modelo de Gestión 
Tecnológica del Conocimiento 
 
Dimensiones  Componentes Elementos 
Recursos de 
Conocimiento 
 
1. Conocimiento de los agentes 
2. Cultura de la organización 
3. Infraestructura 
4. Artefactos 
5. Estrategia 
6. Recursos externos 
 
1. Personas y núcleo, experiencia | 
Sistemas físicos, información 
2. Principios, normas y reglas 
3. Nivel funcional | Nivel operativo 
4. Productos | Servicios 
5. Misión y visión | Posicionamiento 
estratégico | Estrategia competitiva | 
Factores clave de la estrategia 
competitiva | 
6. Componente (compartido, adquirido) 
 
Actividades de 
transformación 
del 
conocimiento 
 
1. Socialización del 
conocimiento 
2. Exteriorización del 
conocimiento 
3. Combinación del 
conocimiento 
 
1. de experiencias | Identificación de 
expertos 
2. Identificación y categorización | 
Evaluación | Selección | Formalización 
3. Fusión | Ampliación  
Factores de 
influencia 
en la gestión 
del 
conocimiento 
 
1. Influencia de los agentes 
2. Influencia de la gestión 
3. Influencia del entorno 
1. Motivación | Inestabilidad | Inercia | 
Aptitudes 
2. Mecanismo de coordinación | Nivel de 
agrupación | Tipo de centralización | 
Nivel de liderazgo | Núcleo o elemento 
clave 
3. Agentes externos (clientes, 
proveedores, competidores, agentes 
sociales) 
Fuente: Paniagua et al. ( 2007). 
2.5.6 Modelo holístico de Angulo y Negrón 
 
Angulo & Negrón (2008) proponen un modelo holístico que toma en cuenta la 
integridad del individuo, el contexto que lo rodea y sus ideologías. Este modelo 
establece una condición cíclica reconociendo la Gestión del Conocimiento como 
una actividad infinita.  
 
El modelo propuesto tiene como procesos: socialización, creación, adaptación, 
difusión y aplicación, como se explican y visualizan a continuación: 
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• Socialización: el individuo se define como una combinación de factores 
biológicos, psicológicos y sociales; la personalidad del mismo depende de los 
procesos de socialización que viva a lo largo de su vida.  
 
• Creación: el conocimiento depende de la perspectiva del individuo, de los 
objetos y fenómenos que le rodean, donde se intervienen las experiencias 
vividas, el intelecto, la memoria, el razonamiento y demás aspectos cognitivos.  
En la creación de conocimiento los autores establecen como factores comunes 
la innovación, la capacidad de respuesta, la productividad y la competencia.  
 
• Adaptación: se hace necesario tener en cuenta los modelos de gestión del 
conocimiento utilizados en el pasado, analizando los antecedentes y aspectos 
diacrónicos del mismos.  
 
• Difusión: mecanismos que permiten intercambiar información y construir 
conocimiento para la toma de decisiones y dar respuestas más adecuadas frente 
a diferentes circunstancias.  
 
• Aplicación: proceso en el cual el conocimiento se convierte en un activo, al 
aplicarse de manera eficiente en la resolución de problemas o nuevos procesos 
de gestión.  
 
Figura 13.  Modelo holístico de Angulo y Negrón 
 
 
Fuente: Angulo y Negro (2008) 
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Para tener un panorama general de los enfoques, modelos, procesos y teorías de 
los diferentes modelos de gestión, se toma como referencia el análisis realizado por 
Pérez y Florez sobre la comparación de modelos teóricos de gestión del 
conocimiento: 
 
Tabla 8.  Modelos Teóricos de Gestión del Conocimiento 
 
 
Fuente: Pérez & Florez, 2016, p. 224. 
 
Lo anterior, evidencia que a pesar de las diferentes perspectivas y enfoques que los 
autores le han dado a la gestión del conocimiento, a través de la literatura, hay 
componentes homogéneos en todas las teorías como lo son: el factor humano, los 
procesos, la cultura organizacional y el uso de tecnologías.  
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2.6 Gestión del conocimiento y redes sociales 
 
Las redes sociales son el conjunto de relaciones interpersonales formadas de 
manera espontánea dentro de una entidad; En la actualidad, se apoyan y soportan 
en las TI, generando la virtualización de las relaciones que antes se construían 
presencialmente, a través de medios sociales en línea como Facebook, Linkedin, 
Twitter, Blogs, entre otros. Dentro de las organizaciones, las redes sociales 
representan las relaciones entre los empleados, permitiendo el trabajo colaborativo 
donde frecuentemente se comparte información y conocimientos para la resolución 
de problemas o el intercambio de saberes (Santana, Cabello, Cubas, & Medina, 
2011).  
 
Mckeen y Smith (2019) tipifican los tipos de redes sociales en una compañía, 
caracterizándolos de acuerdo con las relaciones que se establecen entre los 
miembros de una empresa y la finalidad de dichas relaciones en pro de la 
generación de conocimiento para la compañía, según las necesidades del negocio 
o un área específica (Ver en la siguiente Tabla).  
 
Pese al auge de las redes sociales en los últimos años y a su evidente acogida, en 
las organizaciones se hace difícil la implementación de estas herramientas dentro 
de programas formales de gestión del conocimiento, ya que los directivos en general 
no aprecian el valor y potencial estratégico de las redes sociales, inclinándose más 
por aquellas soluciones en las que se implementen tecnologías más formales y 
menos expuestas a la opinión pública (McKeen & Smith, 2019). 
 
Lo anterior, muestra el desconocimiento de muchos directivos frente a las 
funcionalidades y aplicaciones de las redes sociales en el trabajo. Por ello la 
importancia de mostrar las facultades que tienen los sitios web sociales, más allá 
de la publicación informal de notificas o comentarios.  Por ejemplo, con el fin de 
salvaguardar la privacidad de la información estas plataformas tecnológicas suelen 
tener opciones de privacidad, que permiten al usuario elegir, pertenecer y/o 
participar en grupos con permisos restringidos (Suraweera et al., 2011). 
 
Otra de las preocupaciones de implementar redes sociales en la gestión del 
conocimiento, tiene que ver con la generación masiva de contenido no clasificado 
en la web. Debido a que cada individuo comenta, comparte y aloja información en 
diferentes formatos, sin tener en cuenta ningún estándar de codificación, 
organización o catalogación de los datos, la información que se aloja en redes 
sociales se percibe como irrecuperable en el tiempo.  
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Tabla 9. Tipos de redes sociales 
 
Tipo Característica 
Redes funcionales Las personas realizan funciones similares en diferentes áreas de la 
organización, sin embargo, comparten experiencias y conocimientos 
sobre su trabajo. 
Redes de funciones 
cruzadas 
Modelo en el cual personas de diferentes áreas de la organización 
trabajan en un proyecto en común o un proceso transversal a la 
organización. 
Redes 
interpersonales 
Las personas interactúan de manera informal y tienen la posibilidad de 
tratar temas no relacionados con el trabajo. 
Redes de innovación Modelo a través del cual las personas presentan, discuten y trabajan 
sobre diferentes problemas de la empresa, para dar soluciones y 
formular oportunidades futuras. 
Redes entre 
unidades de negocio 
Modelo orientado a que las personas de diferentes áreas realicen la 
mejora continua del negocio. 
Redes de clientes Modelo que recibe, analiza y propone mejoras a partir de las ideas o 
sugerencias de los clientes. 
Comunidades de 
práctica 
Está diseñado para vincular a las personas que compartes intereses y 
saberes en común. 
 
 
Sin embargo, las herramientas web sí permiten la codificación de la información. 
Existe un sistema llamado Foksonomy, en el cual los usuarios utilizan etiquetas 
públicas de los contenidos o elementos que publican en línea, para garantizar la 
localización por parte de otros usuarios. Este sistema permite generar datos a partir 
de la participación masiva de usuarios, generando ambientes colaborativos en la 
construcción de conocimiento (Santana et al., 2011). Inclusive, en la actualidad el 
uso de hashtag (#) en las redes sociales es una práctica muy común que favorece 
la implementación de redes sociales en entornos organizacionales, al ser un hábito 
que permite clasificar el contenido de forma sencilla y rápida.  
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3.  METODOLOGÍA 
 
En esta sección se especifica el tipo de investigación del estudio presentado, 
explicando los métodos y técnicas empleados, junto con las variables y fuentes 
utilizadas para ofrecer un diagnóstico de la unidad de análisis seleccionada. Por otra 
parte, en el capítulo se muestra el proceso metodológico realizado para proponer 
un modelo de gestión del conocimiento, a través de una plataforma interactiva.  
 
3.1 Materiales y métodos 
 
Según Ortiz (2015) “la investigación descriptiva tiene por objeto reflejar las 
características observables y generales con vista a clasificarlas, establecer 
relaciones entre variables, etc.” (p.35). Por lo anterior, el estudio desarrollado para 
el presente documento es descriptivo, en tanto inicialmente pretende ofrecer un 
diagnóstico de la Gestión del Conocimiento en el Área de Servicios de la Biblioteca 
de la Universidad Externado, utilizando como principal instrumento de medición la 
encuesta y como técnica suplementaria la entrevista. 
 
De esta manera, este estudio se articula con los siguientes métodos de 
investigación y recolección de datos: 
 
1. El registro de información del contexto de la unidad de análisis, especificado 
en el numeral 1.7. Marco Contextual, donde se describe la composición la 
Biblioteca de la Universidad Externado, señalando sus principales 
características, servicios y procesos, y, se describe la población de estudio.  
 
2. La revisión documental, desarrollada en el Capítulo 2: Marco Teórico, donde 
a partir de la literatura revisada se abordan algunos de los principales autores 
que hablan sobre Gestión del Conocimiento en Unidades de Información y 
bibliotecas.  
 
3. Los datos obtenidos de la aplicación de los instrumentos de medición 
seleccionados (encuesta y entrevista), donde a partir de diferentes variables 
se ofrece un panorama general de la unidad frente a la implementación de 
un modelo de gestión del conocimiento.  
  
Finalmente, la recolección de información e interpretación de datos recolectados 
con los instrumentos mencionados, permiten proponer un modelo de gestión del 
conocimiento adaptado a las necesidades de la unidad de análisis seleccionada y 
adecuado al contexto en el que se desarrolla. Por su parte, la revisión de literatura 
permite sustentar el modelo propuesto bajo conceptos y mecanismos respaldados 
académica y teóricamente.   
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3.2 Métodos y técnicas  
 
3.2.1 Instrumentos 
 
El presente estudio emplea como guía unos de los instrumentos utilizados en la 
tesis doctoral de Rodríguez (2013), la cual tuvo como objetivo principal desarrollar 
un modelo de transferencia del conocimiento científico y tecnológico, para obtener 
una adecuada eficacia en la toma de decisiones de las organizaciones. Dicho 
instrumento fue adecuado al contexto del Área de Servicios de la Biblioteca 
Externado de Colombia, de manera que las preguntas pudieran proporcionar una 
visión general de las dinámicas de trabajo dentro del área y a su vez, permitieran 
tener un diagnóstico del estado de la gestión del conocimiento en la unidad. 
 
Como se mencionó anteriormente, algunas preguntas fueron modificadas debido a 
que: (i) no aplicaban al contexto de la unidad de análisis; (ii) su redacción se podía 
mejorar para el entendimiento de los encuestados en cuestión y (iii) permitían 
agregar opciones de respuesta que facilitaban el diligenciamiento del instrumento.     
 
En la Tabla No.11 se especifican aquellas preguntas eliminadas o modificadas, 
explicando la razón de cambio para cada una de ellas. Finalmente, el instrumento 
cuenta con veintisiete (27) preguntas diseñadas para que todo el personal del Área 
de Servicios de la biblioteca responda el cuestionario aproximadamente en 35 
minutos. 
 
Así mismo, el cuestionario final (ver Anexo 2) cuenta con preguntas de selección 
múltiple, única respuesta y respuesta abierta; estas últimas permiten identificar la 
perspectiva de los encuestados de manera más detallada y sin limitaciones, 
ofreciéndoles un espacio para que compartan sus opiniones con respecto a los 
servicios, la comunicación y la gestión de conocimiento dentro de la unidad. Debido 
a que la tabulación de este tipo de preguntas es más dispendiosa, una vez sean 
obtenidos los resultados, se agruparan las respuestas en categorías con 
características en común.  
 
De acuerdo con lo anterior, el instrumento utilizado es una encuesta cuantitativa, 
por sus respuestas cuantificables bajo la escala de Likert, y cualitativa por sus 
preguntas abiertas y la categorización que se realizará de sus respuestas.  
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Tabla No. 10 cambios realizados al instrumento seleccionado 
 
No Pregunta 
Incluida en el 
instrumento 
Modificada Justificación 
1 
¿Está dispuesto a participar en un 
proceso de GC? 
NO NO 
Debido a que con la encuesta se pretende presentar un 
diagnostico que permita entender las necesidades para 
la implementación de un modelo de GC, no se aborda 
esta pregunta con el fin de crear expectativas en los 
encuestados. 
2 Categoría docente  NO NO 
Por los cargos y tipos de contrato la categoría docente 
no aplica para la unidad 
3 
¿Cuáles son las actividades que 
está realizando actualmente 
vinculadas a la organización? 
SI SI 
La pregunta se transforma al contexto del área, 
señalando los principales servicios de la biblioteca, para 
facilitar la respuesta al encuestado. Como complemento 
de esta pregunta se agregan dos preguntas más, con el 
fin de ahondar en los gustos y preferencias de los 
encuestados.  
4 
¿Qué actividades desarrolla como 
investigador? 
NO NO 
Por los cargos y tipos de contrato el perfil de investigador 
no aplica para la unidad 
5 
¿Cuáles son las temáticas 
fundamentales en las que se centra 
su investigación? 
NO NO 
Por los cargos y tipos de contrato el perfil de investigador 
no aplica para la unidad 
6 
¿Ha publicado trabajos en fuentes 
nacionales? 
¿Ha publicado trabajos en fuentes 
internacionales? 
SI SI 
Se unifican en la pregunta doce (12) del instrumento 
final.  
7 ¿Ha impartido cursos de posgrado? SI SI 
Se plantea orientada a talleres, clases o catedra, en la 
pregunta trece (13) del instrumento final.  
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No Pregunta 
Incluida en el 
instrumento 
Modificada Justificación 
8 
¿Ha recibido premios o 
reconocimientos por su actividad 
científica? 
¿Cuáles? 
SI SI 
Se orienta a los reconocimientos en su vida laboral y 
académica, en la pregunta quince (153) 
9 
¿Usualmente los miembros y 
colaboradores se comunican los 
resultados de sus investigaciones? 
De ser positiva su respuesta ¿cómo 
lo hacen? 
SI SI 
Se modifica la pregunta, en la sección Flujos de 
información y comunicación, bajo el contexto del 
área y las herramientas tecnológicas utilizadas, con el 
fin de facilitar el diligenciamiento de la encuesta y 
obtener resultados que puedan tabularse de manera 
más sencilla 
10 
¿Cuáles son las personas que  más 
conocimiento tienen dentro de la 
organización?  
SI SI 
Se unifica en la pregunta veintiséis (26), ya que el perfil 
encuestado no tiene relación con personal externo. 
Adicionalmente, se transforma al contexto del área, 
señalando los principales servicios la biblioteca, para 
facilitar la respuesta al encuestado. 
11 
¿Qué otras personas conoce que 
trabajan las líneas de investigación 
de la organización y no son 
colaboradores? 
NO NO No aplica para el contexto 
12 
¿Qué personas o departamentos lo 
han contactado para gestionar el 
conocimiento, en correspondencia a 
las temáticas que usted investiga? 
NO NO 
 
 
 
No aplica para el contexto 
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No Pregunta 
Incluida en el 
instrumento 
Modificada Justificación 
13 
¿Qué fuentes de información usted 
utiliza para realizar su trabajo y 
tomar decisiones relacionadas con 
su investigación? 
SI SI 
Se adecua al contexto, agregando a la pregunta 
dieciocho (18) las fuentes de información utilizadas en 
la biblioteca.  
14 
¿Qué mecanismos utiliza para 
transferir conocimiento a otras 
personas en su organización? 
SI SI 
Se agregan opciones de respuesta para facilitar el 
diligenciamiento de la encuesta.  
15 
¿En qué formato está la 
información? 
NO NO 
No es relevante para el análisis de la información, 
debido a que por todos los canales usados son 
digitales.  
16 
¿Las tecnologías de la información 
están siendo usadas para gestionar 
el conocimiento de su 
investigación? 
NO NO No aplica para el contexto 
17 
¿Cuáles son los tipos de pregunta 
relacionados con su línea de 
investigación, a las que no le 
encuentra respuesta? 
NO NO No aplica para el contexto 
18 
¿En su centro de estudio cuando se 
inicia algún proyecto qué persona 
preferiría que dirigiera el mismo? 
SI SI 
Se modifica la pregunta veinticuatro (24), dejando como 
opciones de respuesta los principales cargos del área, 
para facilitar el diligenciamiento de la encuesta.  
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3.2.2 Variables consideradas para el instrumento cuantitativo  
 
Las variables seleccionadas para el presente estudio no son las mismas variables 
utilizadas en el instrumento modelo de Rodríguez. Con el fin de simplificar la 
categorización de las preguntas, se reducen las treinta y cinco (35) variables del 
instrumento modelo utilizado, tipificando las preguntas en siete (7) categorías que 
se explican detalladamente a continuación: 
 
1. Gestión del Conocimientos:  en esta sección se abordan preguntas para 
entender cómo se genera, comparte y transfiere el conocimiento dentro de la 
biblioteca. Sus respuestas podrán ofrecer un panorama general de la 
madurez de la gestión del conocimiento en la biblioteca, identificando cuáles 
son las principales fortalezas y debilidades de la unidad frente a la 
implementación de un modelo de gestión del conocimiento adaptado a sus 
necesidades.  
 
2. Actividades, servicios y preferencias en el trabajo: las preguntas de esta 
categoría están orientadas a identificar qué actividades y servicios 
concentran la mayor carga laboral y por ende el mayor know how de la 
biblioteca; así mismo, estas preguntas permiten conocer las preferencias de 
los trabajadores a la hora de realizar tareas laborales.  
 
3. Experiencia, conocimiento y habilidades: las preguntas de esta categoría 
pretenden identificar los principales conocimientos, habilidades y experiencia 
del personal, con el fin de conocer sus fortalezas en el trabajo para así 
tenerlas en cuenta a futuro para proyectos o actividades dentro de la 
biblioteca.  
 
4. Flujos de información y comunicación: en esta sección se abordan 
preguntas para conocer cuáles son los principales flujos de información en la 
biblioteca, así como cuáles son las dinámicas de comunicación entre 
compañeros, colaboradores y jefes.  Algunas preguntas también pretenden 
identificar el uso y la utilidad que le dan a la información, los empleados en 
la biblioteca.  
 
5. Trabajo colaborativo: esta variable tiene como fin entender las dinámicas 
de trabajo en equipo dentro de la unidad; así mismo, identificar las personas 
o grupos de colaboradores con potencial para proyectos o actividades 
específicas dentro del Área de Servicios. Los resultados de esta sección 
servirán para reconocer el talento humano del área, reconocido por los 
propios colaboradores.  
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6. Participación en proyectos: las preguntas de esta unidad están orientadas 
a identificar el nivel de participación en proyectos de los auxiliares y gestores 
dentro de la biblioteca. Sus resultados permitirán entender cómo están 
aportando los colaboradores a las actividades principales de la biblioteca y 
con qué intensidad apoyan los procesos estratégicos de la misma.  
 
 
7. Uso de tecnologías:  la sección tiene como objetivo principal conocer los 
mecanismos de comunicación, transferencia de información y conocimiento 
dentro del área; sus resultados también permitirán identificar las preferencias 
en uso de tecnologías, a la hora de compartir conocimiento. 
 
De esta manera, las veintisiete (27) preguntas se distribuyen en siete (7) categorías, 
como se evidencia a continuación: 
 
Tabla 11. Preguntas por categoría de indagación 
 
Etiquetas de fila Preguntas por 
Categoría de 
indagación 
Actividades, servicios y preferencias en el 
trabajo 
1 
Experiencia, conocimiento y habilidades 6 
Flujos de información y comunicación 7 
Gestión del conocimiento 6 
Participación en proyectos 3 
Trabajo colaborativo 2 
Uso de tecnologías 2 
Total general 27 
 
 
En la siguiente tabla se puede apreciar la tipificación del cuestionario, de acuerdo 
con las variables mencionadas anteriormente: 
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Tabla 12. Categorías del instrumento seleccionado 
 
No. Pregunta Categoría de indagación  
1 
¿Considera importante que la biblioteca identifique las 
necesidades de conocimiento que usted requiere para el 
desarrollo de sus actividades? 
Gestión del conocimiento 
2 ¿Conoce la planificación estratégica de la biblioteca? 
3 
¿Está dispuesto a compartir sus conocimientos con otras 
personas? 
¿Por qué? 
4 
¿Qué mecanismos utiliza para compartir sus conocimientos a 
otras personas? 
5 ¿Cómo genera conocimiento para la biblioteca? 
6 
¿Qué conocimientos son necesarios para desarrollar sus 
actividades diarias? Puede mencionar conocimientos técnicos o 
habilidades 
7 
Señale las actividades que realiza con más frecuencia, las 
actividades que realiza con más agrado y las actividades que le 
gustaría realizar en la biblioteca 
Actividades, servicios y preferencias en el trabajo 
8 
¿Sus compañeros y/o jefes comparten los resultados de los proyectos 
de la biblioteca? 
Flujos de información y comunicación 
9 
¿A través de qué medios sus compañeros y/o jefes comparten los 
resultados de los proyectos de la biblioteca? 
10 
¿Qué fuentes de información utiliza para realizar su trabajo? 
[seleccione una o varias] 
11 ¿De dónde proviene principalmente la información que usted recibe? 
12 ¿Dónde está registrada la información de la biblioteca? 
13 
¿Los flujos de información y comunicación en la biblioteca fomentan la 
innovación? 
14 
Señale la información que se encuentra obsoleta, que se encuentra en 
exceso y la información que usted no recibe 
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No. Pregunta Categoría de indagación  
15 
¿A quiénes acude con más frecuencia para pedir información sobre la 
biblioteca? 
Trabajo Colaborativo 
16 
¿Cuándo inicia un proyecto o actividad en la biblioteca, qué persona prefiere 
que le explique sus funciones en el proyecto? 
17 ¿Participó en la elaboración de la planificación de la biblioteca? 
Participación en proyectos 18 
¿Cuántos proyectos o propuestas de mejora ha apoyado o liderado en la 
biblioteca? 
19 ¿Cómo se sintió o se ha sentido trabajando en este proyecto? 
¿Por qué? 
20 ¿Las tecnologías de la biblioteca facilitan compartir el conocimiento? 
Uso de tecnologías de la Información 
21 
¿Qué herramientas tecnológicas utiliza para comunicarse dentro de la 
biblioteca? 
22 ¿Cuántos años tiene de experiencia trabajando en bibliotecas? 
Experiencia, Conocimiento y habilidades 
23 
¿Cuáles son sus principales habilidades y/o fortalezas en el trabajo? 
Menciónelas a continuación 
24 ¿Qué idiomas domina en nivel básico o avanzado? 
25 
¿Ha publicado trabajos o documentos en fuentes nacionales o 
internacionales? 
26 ¿Ha impartido cursos, talleres o clases? 
27 ¿Ha recibido premios o reconocimientos en los últimos 3 años003F 
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3.2.3 Variables consideradas para el instrumento cualitativo  
Con el fin de validar y concluir los resultados de las encuestas realizadas, se realizó 
una entrevista semiestructurada3 al Jefe de Servicios de la Biblioteca de la 
Universidad Externado de Colombia, donde principalmente se abordaron los 
siguientes temas: 
• Proceso de rotación del personal. 
• Comunicación dentro del área. 
• Proceso de gestión del cambio y mejora. 
• Proceso de gestión documental del área. 
• Trabajo en equipo dentro del área. 
• Gestión de proyectos y planeación estratégica. 
Las respuestas obtenidas en este apartado permitieron ampliar el espectro de 
recomendaciones y clarificar el contexto de la unidad analizada.  
  
 
3 Las entrevistas semiestructuradas se realizan con preguntas abiertas, a través de una estructura 
básica de temas a abordar. Esta técnica permite tener flexibilidad a través de preguntas guiadas.  
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4. ANÁLISIS DE RESULTADOS Y PROPUESTA 
4.1 Resultados aplicación de instrumento cuantitativo 
 
A partir de la recolección de datos obtenidos en la encuesta se obtiene información 
útil para establecer un diagnóstico que permita evidenciar el estado actual de la 
unidad analizada, detallando tendencias en aspectos como preferencias en el 
trabajo, experiencia, conocimientos y habilidades del personal encuestado, flujos de 
comunicación, participación en proyectos y uso de tecnologías para la gestión del 
conocimiento.  
 
A continuación, se muestran los resultados de cada categoría analizada [ver 
Métodos y Técnicas]: 
Figura 14. Edad de los encuestados  
Cargo Técnico Tecnólogo Universitario Especialización Maestría 
Auxiliar de circulación y préstamo 2 1 2 - - 
Auxiliar sala de consulta - 3 1 - - 
Profesional de área - - 2 - - 
Gestor de Servicios - - 2 - - 
Coordinador de Servicios - 1 1 - - 
Coordinador de formación - - - - 1 
Jefe de Servicios - - - - 1 
Total 2 5 8 0 2 
El 42% del personal de Área de Servicios tiene entre 20 y 30 años. Por otra parte, 
el 47% del personal encuestado tiene un título profesional, seguido de un 29% 
con un nivel tecnológico, un 18% con nivel técnico, un 18% con nivel de maestría 
y un 0% con especialización.  
Figura 15. Cargo de los encuestados 
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Figura 16. Análisis de resultados – Gestión del Conocimiento 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El 53% de los encuestados afirma que es muy importante que la biblioteca 
identifique las necesidades de conocimiento necesarias para el desarrollo de sus 
actividades, ningún encuestado considera que esta actividad no sea relevante.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El 80% de los encuestados afirma conocer la planificación estratégica de la 
biblioteca, lo que permite evidenciar que un alto porcentaje del personal del Área de 
Servicios conoce los objetivos y propósitos que aportan a esta planificación desde 
su quehacer. Sin embargo, existe un 20% que desconoce dicha proyección.   
Gestión del conocimiento 
cómo se genera, comparte y transfiere el conocimiento dentro de la biblioteca. 
¿Considera importante que la biblioteca identifique las necesidades de conocimiento que 
usted requiere para el desarrollo de sus actividades? 
¿Conoce la planificación estratégica de la biblioteca? 
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Ninguno de los encuestados manifestó no estar dispuesto a compartir sus 
conocimientos con otras personas en el trabajo. Esto permite evidenciar la apertura 
del grupo ante la implementación de un modelo de gestión del conocimiento.  
Al preguntar sobre las razones por las cuales estarían dispuestos a compartir su 
conocimiento en el trabajo, destacaron como principales aspectos positivos: el 
aprendizaje generado al intercambiar conocimiento; la mejora de los procesos y 
actividades que se ven reflejadas en la calidad del servicio; los beneficios del trabajo 
colaborativo, el trabajo en equipo y la estandarización de actividades.  
 
f 
 
 
 
 
 
 
¿Está dispuesto a compartir sus conocimientos con otras personas? 
¿Qué mecanismos utiliza para compartir sus conocimientos a otras personas? 
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El principal mecanismo para compartir conocimiento en el área es el que se da de 
persona a persona a través del diálogo o en reuniones del área, lo que da cuenta 
de una cultura de comunicación informal, fomentada en el intercambio de 
información verbal o inclusive, escrito a través de chat no institucional.  No obstante, 
también se ven mecanismos formales como el uso de correo electrónico y OneDrive.  
 
 
 
 
 
 
 
La generación de conocimiento que realiza el área para la biblioteca se fomenta 
principalmente en las capacitaciones que ofrece. Además, los encuestados 
manifestaron que también generar conocimiento a través del intercambio de 
información, con un 25%; el desarrollo de sus actividades, con un 19%; presentando 
ideas, con un 13%, documentando sus actividades, con un 13% y realizando 
mejoras a sus procesos, con un 6%.  
La formación de usuarios como servicio es un espacio importante de generación de 
conocimiento, donde los empleados del área reciben información importante para 
incrementar su experiencia en atención de usuarios y uso de herramientas 
bibliográficas, lo cual aumenta su saber hacer y les permite tener más 
conocimientos para ofrecer a sus compañeros.  
 
 
 
 
 
 
 
¿Cómo genera conocimiento para la biblioteca? 
¿Qué conocimientos son necesarios para desarrollar sus actividades diarias? Puede 
mencionar conocimientos técnicos o habilidades 
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Los encuestados destacan el trabajo en equipo como principal habilidad para 
desarrollar sus actividades, resaltando también la comunicación y atención al 
usuario como habilidades importantes.  
En cuanto a los conocimientos técnicos, resaltan el uso de herramientas ofimáticas, 
el uso de su ILS (integrated library system) Symphony y el manejo de las bases de 
datos suscritas por la biblioteca.  
Teniendo en cuenta la información recolectada en la categoría Gestión del 
Conocimiento se evidencia que el área tiene un nivel de madurez medio, donde sus 
integrantes reconocen la importancia de gestionar la información y el conocimiento 
que generan, pero no existen medios y procedimientos claros para hacerlo.  
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Figura 17. Análisis de resultados – Actividades, servicios y preferencias en 
el trabajo 
 
 
  
 
 
 
Actividades, servicios y preferencias en el trabajo 
Actividades y servicios que concentran la mayor carga laboral y por ende el 
mayor know how de la biblioteca. 
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Préstamo Externo
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Préstamo de salón de actividades
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Obtención de documentos
Análisis de bibliografías básicas
Recuperación de información especializada
Administración de cursos virtuales
Organizar colección
Sugerir material bibliográfico
Actividad que realiza con más frecuencia
Actividad que realiza con más agrado
Actividad que le gustaría realizar en la biblioteca
Señale las actividades que realiza con más frecuencia, las actividades que realiza con 
más agrado y las actividades que le gustaría realizar en la biblioteca. 
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La anterior gráfica muestra las actividades que concentran mayor dedicación para 
el equipo encuestado, donde la atención al usuario se destaca por ser un servicio 
prestado por todos los cargos; esto se relaciona directamente con la razón de ser 
del área que es prestar un servicio a la comunidad académica. Así mismo, se 
evidencia que la atención al usuario es uno de los servicios y/o actividad que el 
personal realiza con más agrado, seguido por el préstamo de salas de estudio y las 
capacitaciones. Al preguntar cuáles son las actividades que los encuestados 
quisieran realizar, se destacan sugerir material bibliográfico y realizar préstamos 
interbibliotecarios; esto muestra una oportunidad para la unidad donde sus 
colaboradores pueden compartir y generar conocimientos, a partir del deseo y 
motivación de querer involucrarse en otras actividades diferentes a las asignadas 
en sus labores.  
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Figura 18. Experiencia, Conocimiento y habilidades 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El 46% del personal encuestado tiene más de 10 años de experiencia trabajando 
en bibliotecas y solo el 7% tiene experiencia de 1 a 3 años. Esto quiere decir que el 
65% del personal del área de servicios tiene más de 7 años de experiencia en el 
campo de la bibliotecología y además tiene un título universitario, lo que muestra un 
equipo de trabajo con alto potencial para el intercambio de conocimientos y 
experiencias que aporten valor a los procesos y actividades del área y la biblioteca.  
  
Experiencia, Conocimiento y habilidades 
identificar los principales conocimientos, habilidades y experiencia del 
personal. 
¿Cuántos años tiene de experiencia trabajando en bibliotecas? 
¿Qué otro idioma domina o maneja a nivel básico? 
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El 67% manifiesta no tener dominio ni manejar un nivel básico de una segunda 
lengua; sin embargo, un 33% sí maneja en un nivel básico o avanzado del idioma 
inglés lo cual segmenta un grupo de personas con una habilidad de comunicación 
diferente, que a su vez puede promover servicios o actividades especializadas.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Un 13% de los encuestados manifestó haber elaborado por lo menos un documento 
académico o investigativo, lo cual permite identificar un grupo de personas que 
tienen conocimientos en procesos de publicación y edición de documentos. Este 
grupo de personas pueden ayudar a elaborar, comunicar o diseñar programas de 
alfabetización informacional orientadas a la publicación de documentos, ya sean 
tesis, revisiones o artículos científicos.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿Ha publicado trabajos o documentos en fuentes nacionales o internacionales? 
¿Ha impartido cursos, talleres o clases? 
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Un 33% de los empleados del Área de Servicios ha impartido clases sobre temas 
referentes a bibliotecología y ciencias de la información; estas personas son 
capacitadores potenciales que no solo pueden prestar servicios al usuario, sino que 
además pueden capacitar y formar a sus propios compañeros.  
 
 
 
 
 
 
 
 
No se evidencia el fomento de incentivos o reconocimientos, por parte del área hacia 
sus colaboradores, en los últimos años. La biblioteca puede promocionar y 
reconocer el talento de su equipo de trabajo, a través de incentivos y 
reconocimientos que motiven al personal y agreguen valor a su desempeño.  
  
¿Ha recibido premios o reconocimientos en los últimos 3 años? 
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Figura 19. Flujos de información y comunicación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Un 40% de los encuestados afirma que sus compañeros y/o jefes rara u 
ocasionalmente comparten los resultados de los proyectos que realizan, lo que 
refleja un porcentaje de mejora en los procesos de comunicación de proyectos en 
el área.  
  
 
 
 
 
 
 
 
Flujos de información y comunicación 
Principales flujos de información en la biblioteca, así como cuáles son 
las dinámicas de comunicación entre compañeros, colaboradores y 
jefes.   
¿Sus compañeros y/o jefes comparten los resultados de los proyectos de la biblioteca? 
¿A través de qué medios sus compañeros y/o jefes comparten los resultados de los 
proyectos de la biblioteca? 
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Nuevamente se evidencia la fuerte tenencia del área por comunicar y compartir 
información de forma verbal; esto refleja que sí existe comunicación dentro del 
grupo de trabajo, pero es importante tener en cuenta que para la implementación 
de un modelo de gestión del conocimiento es necesario estandarizar, documentar y 
almacenar dicha información y conocimiento.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La principal fuente de información que utiliza el personal del Área de Servicios son 
sus propios recursos bibliográficos, por ser uno de los insumos básicos para dar 
respuesta a la atención de usuarios en la biblioteca. También destacan el uso de la 
documentación institucional, las actas de reunión y las presentaciones de la 
biblioteca.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿Qué fuentes de información utiliza para realizar su trabajo? 
¿Dónde está registrada la información de la biblioteca? 
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Pese a que el grupo identifica diferentes fuentes de información para realizar su 
trabajo, el registro de esta se encuentra disperso en diferentes canales como el 
portal web, el correo electrónico, el portal de calidad, OneDrive, entre otros.   
 
 
 
 
 
 
 
 
Coordinadores y jefe respectivamente son el principal puente de información del 
área; esto se relaciona con las responsabilidades y el personal a cargo de cada uno 
de estos roles en la biblioteca. Por otra parte, un 53% de las respuestas muestra 
una tendencia a comunicar y recibir información directamente de compañeros. 
Como se mencionó anteriormente, esta característica da cuenta del trabajo en 
equipo y el apoyo entre colaboradores; no obstante, muestra una fuerte inclinación 
hacia la comunicación informal, no basada en documentos o procesos 
estandarizados.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La manera en cómo circula la información entre las personas de la biblioteca es 
considerada en un 61% como una oportunidad de innovación en el área; esto 
¿De dónde proviene principalmente la información que usted recibe? 
¿Los flujos de información y comunicación en la biblioteca fomentan la innovación? 
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reafirma la importancia que le dan los empleados a la comunicación dentro de los 
procesos de generación de ideas, innovación y/o mejora continua.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Los encuestados manifestaron que mucha de la información que reciben se 
encuentra de manera repetida en sus correos electrónicos, también afirmaron 
encontrar información obsoleta en tutoriales, guías y manuales. Así mismo, se 
evidencia un desconocimiento de los empleados del área con respecto a los 
lineamientos, tutoriales y manuales de la biblioteca.  
En este apartado se logra evidenciar en el área la inexistencia de un mecanismo 
que consolide la información de la biblioteca y garantice la trazabilidad de la 
comunicación y su actualización. 
  
Señale la información que se encuentra obsoleta, que se encuentra en exceso y la 
información que usted no recibe 
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Figura 20. Trabajo Colaborativo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El 60% de los encuestados acude principalmente a los Coordinadores de Servicios 
para solicitar información de la biblioteca; esto nuevamente se asocia al número de 
personas que tienen a cargo estos perfiles y a sus responsabilidades dentro del 
área. Por otro lado, se visualiza una tendencia importante que muestra el Punto de 
Información y Referencia como una de las principales fuentes de información para 
las personas del área.  
 
 
 
 
 
 
 
 
A la hora de recibir instrucciones o información sobre un proyecto, el grupo 
encuestado manifestó confianza principalmente en las personas señaladas como 
responsables de la actividad o proceso; esto muestra la importancia de comunicar 
oportunamente las responsabilidades de quienes lideran proyectos en el área, con 
el fin de dar claridad a las personas sobre quiénes pueden ofrecerles información 
del tema en particular.  
Trabajo Colaborativo 
Dinámicas de trabajo en equipo dentro de la unidad. Identificación de 
las personas o grupos de colaboradores con potencial para proyectos 
o actividades en grupo.  
¿A quiénes acude con más frecuencia para pedir información sobre la biblioteca? 
¿Cuándo inicia un proyecto o actividad en la biblioteca, qué persona prefiere que le 
explique sus funciones en el proyecto? 
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Figura 21. Participación en proyectos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El 67% del personal del área afirma no haber participado en la planificación 
estratégica de la biblioteca; este porcentaje corresponde principalmente a auxiliares 
de circulación y auxiliares de atención al usuario, lo cual puede sugerir que, en la 
planificación de la biblioteca, el área trabaja el planteamiento de los objetivos 
estratégicos directamente con coordinadores y gestores.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Participación en proyectos 
Identificar el nivel de participación en proyectos de los auxiliares y 
gestores dentro de la biblioteca. 
¿Participó en la elaboración de la planificación estratégica de la biblioteca? 
¿Cuántos proyectos o propuestas de mejora ha apoyado o liderado en la biblioteca? 
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El nivel de participación en proyectos por parte de todos los integrantes del área es 
bajo, solo el 7% afirma haber participado en más de 7 proyectos del área o la 
biblioteca, lo cual es poco considerando el tiempo de vinculación de los empleados.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Los comentarios de quienes han participado en proyectos son positivos, manifiestan 
que en el proceso se tuvieron en cuenta otras perspectivas y destacaron la 
importancia del aprendizaje colaborativo en pro de la mejora continua para el área.  
  
¿Cómo se sintió o se ha sentido trabajando en este proyecto? 
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Figura 22. Uso de tecnologías 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Finalmente, la encuesta muestra que un alto porcentaje del personal se siente 
cómodo con el uso de las herramientas tecnológicas utilizadas para transferir 
información y conocimiento dentro del área, siendo las principales herramientas el 
correo electrónico, el teléfono y el WhatsApp.  
Uso de tecnologías  
Principales mecanismos de comunicación, transferencia de 
información y conocimiento dentro del área. 
¿Las tecnologías de la biblioteca facilitan compartir el conocimiento? 
¿Qué herramientas tecnológicas utiliza para comunicarse dentro de la biblioteca? 
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4.1 Resultados aplicación de instrumento cualitativo  
 
A partir de los resultados documentados en el anterior apartado se realizan 
preguntas semiestructuradas al Jefe de Servicios de la biblioteca, con el fin de 
validar y concluir hipótesis planteadas en el análisis de los resultados de las 
encuestas realizadas.  
 
A continuación, se especifican los principales hallazgos encontrados de acuerdo 
con los temas abordados: 
 
• Proceso de rotación del personal: el índice de rotación es bajo; desde el año 
2016 no se realiza proceso de rotación entre auxiliares, profesionales y gestores. 
Sin embargo, los cambios de funciones, turno y/o responsabilidades se realizan 
teniendo en cuenta el desempeño de los empleados y las necesidades del 
servicio.  
 
• Comunicación dentro del área: el principal canal de comunicación es el correo 
electrónico institucional. Adicionalmente, cada semana se realiza una reunión 
con el área de servicios, para hablar sobre novedades y actividades a 
desarrollar.  
 
Esta información corrobora los resultados del cuestionario, en los cuales se 
evidencia una fuerte cultura de comunicación verbal y el correo electrónico como 
principal herramienta para informar.  
También, se identifican grupos que manejan de manera informal WhatsApp 
como herramienta de comunicación; esta es una práctica que se ha ido 
desarrollando en los últimos años y ha funcionado para los grupos que la han 
adoptado.  
• Proceso de gestión del cambio y mejora: actualmente no existe un proceso 
formal para recibir y gestionar ideas o propuestas de mejora. Cuando algún 
empleado propone un cambio o realiza una sugerencia se gestiona desde las 
coordinaciones y la jefatura de servicios, de acuerdo con el alcance y recursos 
requeridos para su implementación. Así mismo, no existe un seguimiento y 
evaluación del impacto de la propuesta de mejora.  
Como dato adicional, no se tiene evidencia de alguna propuesta que haya tenido 
un impacto importante en los procesos, actividades o servicios del área  
• Proceso de gestión documental del área: la unidad se encuentra en proceso 
de documentar todos sus procesos con el apoyo del Área de Calidad, unidad 
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externa a la Universidad que apoya este proceso a nivel institucional; dicha 
documentación se encuentra alojada en una intranet llamada Portal de Calidad.  
 
Actualmente la plataforma de gestión documental no cuenta con los permisos de 
visualización para todo el personal del área, lo cual valida los resultados 
obtenidos en el cuestionario, donde el 89% de los encuestados afirman no 
conocer el Portal de Calidad.  
  
• Trabajo en equipo dentro del área: el trabajo en equipo se fomenta a partir de 
las actividades diarias del personal, en las cuales deben manejar buenas 
dinámicas de comunicación para dar respuesta al servicio.  
 
Por otra parte, en algunas reuniones se trabaja sobre temas para fortalecer el 
trabajo en equipo, como la comunicación asertiva y la resolución de conflictos; 
estas sesiones han sido orientadas por personal de la caja de compensación a 
la que están afiliados los empleados.  
 
• Gestión de proyectos y planeación estratégica: la biblioteca formula 
anualmente su planeación estratégica, la cual está alineada a los objetivos de la 
Universidad. Dentro de este proceso no se involucra a todo el personal del área 
y la biblioteca; así mismo, la comunicación de los objetivos y metas planteadas 
no se realiza a todo el personal.  
Esta información también valida los resultados del instrumento cuantitativo, 
donde el 67% de los empleados del área afirmó no participar en la planeación 
estratégica de la unidad.  
Por otra parte, la gestión de proyectos también es una actividad que se realiza 
de manera aislada a todo el personal de servicios.  
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4.2 Propuesta Modelo de Gestión del Conocimiento  
 
Con el objetivo de definir un modelo para el presente estudio que reúna los 
principales procesos de la gestión del conocimiento, a través de un esquema lógico 
se analizaron seis (6) modelos propuestos en diferentes años para identificar 
factores en común y establecer un ciclo que permita el tratamiento adecuado de los 
datos, la información y el conocimiento, en pro de la innovación, la mejora continua 
y la generación de más conocimiento [ver Figura 17].   
 
El modelo planteado propone un prototipo de cinco (5) etapas en donde se procesa 
el conocimiento desde su generación hasta su uso y transformación, teniendo como 
componente trasversal el uso de tecnologías, la cultura organizacional, la 
comunicación y las personas que trabajan en la unidad u organización.  
 
Figura 23. Propuesta Modelo de Gestión del Conocimiento para una biblioteca 
 
 
 
La sinergia entre las actividades, los involucrados y los componentes de cada etapa 
dan como resultado la conservación de la memoria de la biblioteca.  
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Figura 24. Análisis de modelos de gestión del conocimiento  
 
 
 Modelo 
 
Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4 Etapa 5 Etapa 6 
Wiig 
 (1993) 
 
Creación  Captura  Renovación  Compartir  Uso   
Nonaka y Takeuchi 
(1995) 
 
Creación  Estructuración Transformación Transferencia Almacenamiento Incorporación 
Kerschberg  
(2001) 
 
Adquisición Refinamiento 
Almacenamiento y 
recuperación 
Distribución Presentación   
Riesco 
 (2004) 
 
Adquisición  Almacenamiento Transformación Distribución  Utilización   
Paniagua y López 
(2007) 
 
Creación Estructuración Transformación Transferencia Almacenamiento  Incorporación 
Angulo y Negrón (2008) 
 
Socialización Creación 
Modelado o 
adaptación 
Difusión Aplicación   
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De acuerdo con los autores Wiig (1993), Nonaka y Takeuchi (1995), Kerschberg 
(2001), Riesco (2004), Paniagua y López (2007) y Angulo y Negrón (2008), a 
continuación se exponen las características de las etapas del modelo propuesto. De 
igual forma, teniendo en cuenta los conceptos Jain (2009), se exponen los perfiles, 
roles o cargos necesarios para el desarrollo de las actividades de cada etapa.  
  
Etapa 1 - Creación y captura: el conocimiento se desarrolla mediante procesos de 
innovación, aprendizaje y ejecución de tareas o proyectos. La captura de 
conocimiento, a través de diferentes fuentes (correo electrónico, comunicaciones, 
talleres, capacitaciones, bases de datos, etc.), se encuentra en este mismo eslabón 
ya que el modelo debe garantizar que todo conocimiento generado para la unidad 
sea registrado para su posterior uso.  
 
Para la puesta en marcha de esta etapa se deben tener en cuenta las siguientes 
variables: 
 
Tabla 13. Actividades, soporte, herramientas y perfiles para la etapa de 
creación y captura 
 
  Actividades Soporte Herramienta 
Perfiles 
involucrados 
Creación o 
captura 
• Propuestas de 
mejora 
• Nuevos 
procesos 
• Know How 
• Conocimientos  
• Lecciones 
aprendidas 
• Lluvia de 
ideas 
• Blogs 
• Wikis 
• Podcast 
• Documentación 
• Talleres 
• Capacitaciones 
• Correos 
• Workshop 
• Entrevistas 
• Estudios de 
caso 
  
 
• Office 
• Multimedia 
• Sistemas de 
administración 
documental 
• SharePoint  
  
• Colaboradores 
• Networkers 
• Investigadores 
• Consultores 
  
  
 
 
El conocimiento generado puede ser tácito o explícito, por lo cual el personal 
encargado de su identificación debe tener en cuenta diferentes soportes, fuentes y 
procesos para detectarlo. Como se mencionó en el marco teórico, el conocimiento 
explícito será más fácil de identificar, por lo que el conocimiento tácito requerirá de 
actividades y herramientas especiales para capturarlo; una de las más comunes es 
la entrevista, la encuesta o los estudios de caso.  
 
 
Etapa 2 - Estructuración: posterior a la captura de conocimiento, es necesario 
identificar aquellos elementos que por sus características sean valiosos para la 
unidad, es decir aquellos conocimientos que fomenten la mejora continua, 
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conformen la memoria institucional, generen aprendizajes concretos y/o permitan 
desarrollar nuevos servicios o procesos. Estos criterios deben ser seleccionados 
por los líderes o responsables de cada proceso.  
 
Una vez se identifiquen los conocimientos se deben clasificar para garantizar su 
posterior ubicación, filtrado y recuperación, para ello los encargados de esta etapa 
deben realizar una descripción minuciosa de los contenidos y el conocimiento a 
tipificar, donde se especifiquen los principales datos del conocimiento, se 
establezcan palabras clave y términos relacionados.  
 
Tabla 14. Actividades, soporte, herramientas y perfiles para la etapa de 
estructuración 
  
  Actividades Soporte Herramienta 
Perfiles 
involucrados 
Estructuración 
Identificación de saberes y 
conocimientos 
Base de 
datos 
Hoja de 
cálculo 
Especialistas en 
metadatos Tipificación de saberes y 
conocimientos 
Categorización de acuerdo a su 
propósito <por áreas, proceso o 
actividad y fecha Gestor de 
conocimiento Asignación de palabras clave y 
asociación con otros saberes 
adquiridos 
Descripción de conocimientos 
<objetivo, alcance, resultados, 
involucrados, aprendizajes> 
Analista de 
conocimiento 
Seleccionados los formatos en 
los que se visualizará el 
contenido [PDF, MP4, XLX, 
etc.]. 
 
 
 
Etapa 3 - Almacenamiento: los datos descritos se almacenan en el sistema de 
información seleccionado por la unidad, así como los soportes en los que se 
representa cada conocimiento, a través de dicho sistema el personal podrá buscar 
y utilizar el conocimiento almacenado.  
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Tabla 15. Actividades, soporte, herramientas y perfiles para la etapa de 
almacenamiento 
 
  Actividades Soporte Herramienta 
Perfiles 
involucrados 
Almacenamiento 
Indexación 
Recuperación de metadatos 
Intranet 
Repositorio o 
sistema de 
información 
Experto en 
tecnología 
  
 
Etapa 4 – Transferencia: proceso de distribución de la información y conocimiento 
a través de notificaciones que le indiquen al personal las actualizaciones y ediciones 
del conocimiento registrado en el sistema de información. Esta actividad se puede 
realizar a través de correo electrónico, una red social corporativa u otro medio de 
comunicación utilizado dentro de la unidad. De acuerdo con las necesidades se 
pueden distribuir el conocimiento a grupos de interés o a todo el personal.  
 
 
Tabla 16. Actividades, soporte, herramientas y perfiles para la etapa de 
transferencia  
 
  Actividades Soporte Herramienta 
Perfiles 
involucrados 
Transferencia 
• Compartir 
información 
• Difundir y 
promocionar 
novedades 
• Reconocimiento de 
involucrados  
• Correos 
• Noticias 
• Sistema de 
información 
• Correo 
electrónico 
• Redes 
sociales  
  
Comunicadores 
de conocimiento 
 
 
Etapa 5 - Transformación y uso: el conocimiento recuperado por el sistema de 
información es utilizado por los empleados de la unidad para desarrollar nuevos 
procesos, proyectos o servicios, para solucionar problemas, para la mejora continua 
o para la toma de decisiones. La aplicación del conocimiento generado y registrado 
permitirá evidenciar nuevos aprendizajes e innovación, que finalmente se traducirán 
en un beneficio para la unidad.  
 
Debido a que este proceso es cíclico, al generarse nuevos conocimientos el proceso 
de gestión del conocimiento vuelve a iniciar en la etapa de creación y captura. 
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Tabla 17. Actividades, soporte, herramientas y perfiles para la etapa de 
transformación y uso 
 
  Actividades Soporte Herramienta 
Perfiles 
involucrados 
Transformación 
y uso 
• Búsqueda, 
selección 
y uso de la 
informació
n 
• Creación 
de nuevos 
conocimie
ntos 
• Documentaci
ón 
• Capacitacion
es 
• Correos 
• Workshop 
• Outlook 
• Plataformas 
de 
colaboración 
• Redes 
sociales 
corporativas 
• Colaboradores 
• Networkers 
• Investigadores 
• Consultores 
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4.2.1 Tecnologías de la Información en el modelo de Gestión del 
Conocimiento 
 
Existen diversas herramientas para la aplicación de gestión del conocimiento en las 
organizaciones, estas herramientas apoyan la generación, codificación, 
almacenamiento y transferencia de conocimiento, lo cual permite a su vez la 
comprensión y el aprendizaje por parte de los empleados de la organización (Nazim 
& Mukherjee, 2016b).  
 
Esta sección tiene como fin proponer el diseño de un sistema de información 
interactivo, que permita montar el modelo de gestión del conocimiento planteado 
anteriormente, a través de una plataforma tecnológica.  Con ello se pretende que el 
Área de Servicios de la biblioteca pueda contar con una versión básica de lo que 
sería su herramienta de gestión del conocimiento, integrada a actividades de 
comunicación, colaboración y almacenamiento de información. 
 
A continuación, se muestran y explican las partes del contenido propuesto para el 
sistema de información interactivo: 
 
Servicios 
 
En esta sección se encuentran las principales herramientas de almacenamiento, 
difusión y documentación de conocimiento. El esquema propone un menú vertical 
con las opciones:  
 
Comunidades de práctica: espacio creado a través de redes sociales dinámicas, 
construidas por todo el personal del Área de Servicios de la biblioteca, quienes a 
través de las experiencias, conocimientos y habilidades que compartan, construirán 
la red de conocimiento de la unidad. Así mismo, en este espacio está disponible 
para aquellos grupos de personas con intereses y conocimiento en común, que 
quieran generar ideas, mejoras, desarrollar procesos creativos y de innovación. 
Adicionalmente, la sección cuenta con apartados que permitirán dar a conocer las 
habilidades y conocimientos del personal, destacando a la vez el trabajo y 
experiencia del equipo de trabajo.   
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Figura 25. Propuesta sistema de información interactivo – Comunidades de práctica 
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Proyectos: esta sección tiene como objetivo almacenar y compartir los proyectos vigentes del área. A través de la publicación 
de estos proyectos se abren convocatorias para aquellas personas que por sus las habilidades y experiencias deseen participar.  
 
Figura 26. Propuesta sistema de información interactivo – Proyectos 
 
 
  
86 
 
Gestión de experiencias: este apartado pretende ofrecer un espacio abierto para compartir y conocer las 
experiencias laborales que pueden agregar valor a las actividades y tareas diarias del equipo de trabajo. A través de 
un formulario, las personas pueden ingresar sus experiencias y etiquetarlas dentro de categorías predeterminadas, 
con el fin de ofrecer posteriormente filtros de recuperación.  
 
Figura 27. Propuesta sistema de información interactivo – Gestión de Experiencia 
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Gestión de ideas: la página recoge, almacena y da a conocer las propuestas de mejora implementadas y en 
desarrollo, mostrando así las evidencias de la mejora continua del área.  
 
Figura 28. Propuesta sistema de información interactivo – Gestión de ideas 
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Contenido 
 
En este espacio se proponen las herramientas de gestión del conocimiento creadas y administradas por el propio 
personal de la unidad, como blogs o wikis, con el fin de facilitar la publicación y el acceso del conocimiento generado 
el equipo de trabajo.   
 
Figura 29. Propuesta sistema de información interactivo – Contenido 
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Documentación: 
 
Esta sección vincula con el sistema de documentación o repositorio que tenga la unidad, donde se encuentren los 
manuales, protocolos, procesos y guías que especifiquen las actividades diarias del personal. 
 
 
Figura 30. Propuesta sistema de información interactivo – Documentación 
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Redes Sociales: 
 
Esta página del menú principal estaría constituida por las redes sociales de la biblioteca, para fomentar un espacio de 
interacción y comunicación abierta, como Facebook, Linkedin, Youtube, Instagram, entre otras.  
 
Figura 31. Propuesta sistema de información interactivo – Redes Sociales 
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
5.1 A partir del diagnóstico  
 
A partir del diagnóstico realizado en el Área de Servicios de la Biblioteca de la 
Universidad Externado de Colombia, a continuación se detallan las conclusiones y 
recomendaciones que se plantean desde los hallazgos encontrados, 
segmentándolos de acuerdo a las etapas del modelo de gestión del conocimiento 
planteado en el capítulo anterior, con el fin de establecer un plan de acción concreto 
que permita identificar qué ejercicios se deben realizar para la implementación del 
modelo de gestión del conocimiento en el área.  
 
Las acciones propuestas en el presente documento tienen como fin proporcionar 
una hoja de ruta para el área y la biblioteca, que fomente la innovación en el equipo 
de trabajo y asegure la conservación de la memoria corporativa. Así mismo, los roles 
y responsables de cada actividad se proponen de acuerdo a los perfiles identificados 
en la literatura del presente trabajo y a los perfiles de cargo con los que actualmente 
cuenta el área de servicios de la biblioteca.  
 
Así mismo, se recomienda que las actividades propuestas en el presente capítulo 
sean revisadas, analizadas y evaluadas periódicamente, de acuerdo a tendencias y 
tecnologías emergentes, con el fin de incorporar nuevas prácticas que puedan 
mejorar los procesos de innovación en la biblioteca o en las mismas etapas del 
modelo de gestión.  
 
Como recomendación general, se propone que el modelo de gestión del 
conocimiento propuesto se escale a todas las áreas de la biblioteca, ya que, al 
ampliar la cobertura de las técnicas, recursos, actividades y metodología del modelo 
planteado, se incentiva el trabajo colaborativo entre áreas, se amplía el espectro de 
mejora continua para la biblioteca, se piensan los procesos de manera transversal 
y finalmente, se mejora la comunicación entre todos los colaboradores. 
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Objetivo 
Corregir y/o mejorar los mecanismos y procesos que permiten la captura y creación de conocimiento en el área, con el fin de 
garantizar la recolección de todo el conocimiento generado en la unidad, para su posterior uso. 
Hallazgo Recomendaciones  
El diálogo es el principal mecanismo 
para compartir conocimiento, los 
empleados del área muestran gran 
afinidad con el intercambio de 
conocimiento verbal, lo que muestra 
una cultura basada en la 
comunicación informal.  
 
Implementar técnicas de gestión del 
conocimiento basadas en el intercambio de 
ideas y opiniones en grupo como: cafés de 
conocimiento, comunidades de práctica o 
reuniones de expertos, que permitan 
promover el aprendizaje conjunto y la mejora 
continua.  
 
Recursos y herramientas  
• Espacios para socializar ideas y 
conocimiento dentro de la 
jornada laboral. 
• Espacio físico adecuado para el 
diálogo grupal. 
• SharePoint para almacenar 
ideas, experiencias y mejoras. 
 
1 
Medición y seguimiento  Roles y responsables  
• Jefes y coordinadores: gestionar los espacios para 
compartir conocimiento.  
• Colaboradores: aportar ideas y conocimientos, 
documentando y almacenando los aportes realizados.  
  
Todos los involucrados actúan como gestores de 
conocimiento dentro del área. 
  
  
Con respecto al personal: 
[# de empleados involucrados en grupos de gestión del 
conocimiento / # de empleados del área] * 100 
Con respecto a la efectividad:  
[# de mejoras propuestas / # de propuestas realizadas] * 100 
 
 
Creación y captura 
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Hallazgo Recomendaciones  
Se evidencia un potencial 
importante en el personal que 
ofrece capacitaciones, el personal 
que ha impartido clases y el 
personal que ha realizado 
publicaciones de investigación.  
 
Realizar jornadas de workshops donde el 
personal del área pueda exponer los 
conocimientos que tiene, orientados a 
servicios o procesos de la biblioteca.  
 
Recursos y herramientas  
• Espacio para realizar los 
talleres y las capacitaciones. 
• Tiempo de la jornada laboral 
para organizar y presentar el 
workshop. 
• Recursos tecnológicos y 
suministros necesarios para 
desarrollar cada taller. 
• Yammer como herramienta 
para socializar la 
programación. 
 
2 
Medición y seguimiento  Roles y responsables  
• Jefes y coordinadores: gestionar los espacios para 
desarrollar los workshops. 
• Colaboradores: presentar temas para desarrollar en la 
jornada de workshop y desarrollar toda la metodología 
para presentarlos.  
• Comunicador: convocar al personal a participar del 
evento y comunicar su programación.  
  
  
  
Con respecto al personal: 
[# de empleados que participan en el workshop / # de 
empleados del área] * 100 
Con respecto a la efectividad:  
[# de opiniones positivas del evento y/o taller / # de 
participantes del evento y/o taller] * 100 
 
 
94 
 
  
Hallazgo Recomendaciones  
No existe un proceso o mecanismo 
formal y estandarizado para la 
recepción de ideas y propuestas, 
así como para la participación en 
proyectos.  
 
Crear un formulario de recepción de 
propuestas de mejora, ideas o postulación 
a participación en proyectos, donde el 
empleado pueda manifestar formalmente y 
de forma autónoma, su deseo de participar 
en una actividad o presentar una propuesta 
de mejora.  
 
Recursos y herramientas  
- Google forms para la creación 
del formulario. 
- Yammer y Outlook como 
herramientas. para 
promocionar el formulario. 
 
 
3 
Medición y seguimiento  Roles y responsables  
• Jefes y/o coordinadores: creación de formulario. 
• Colaboradores: diligenciar el formulario para presentar 
ideas, mejoras o intención de participar en proyectos de 
la biblioteca.   
• Comunicador: difundir el formulario entre todo el 
personal del área.  
  
  
  
Con respecto al personal: 
[# de solicitud de participación en proyectos o presentación de 
ideas / # de empleados del área] * 100 
Con respecto a la efectividad:  
[# de mejoras propuestas e implementadas / # de propuestas 
realizadas] * 100 
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Hallazgo Recomendaciones  
Las principales herramientas 
tecnológicas utilizadas por el 
personal para comunicarse dentro 
de la biblioteca son el correo 
electrónico, WhatgsApp y el 
teléfono.  
 
Aprovechar las herramientas ofrecidas en 
la siute de Office 365, que ofrece la 
Universidad a todos sus administrativos, 
para implementar canales de comunicación 
de mensajería instantánea y trabajo 
colaborativo, que fomentan el intercambio 
de ideas o información en espacios no 
presenciales, sencillos y rápidos.  
 
Recursos y herramientas  
- Teams como canal de 
comunicación, a través de las 
opciones de chat. 
- Teams como centro de 
colaboración, a través de sus 
opciones de compartir y editar 
documentos en grupo. 
- Teams para promover el 
trabajo colaborativo, a través 
de Planner. 
 
4 
Medición y seguimiento  Roles y responsables  
 
• Experto en Teams: capacitar al personal sobre las 
ventajas y utilidades de la herramienta. 
• Jefes y/o coordinadores: fomento del uso de la 
herramienta. 
• Colaboradores: uso de la herramienta dentro de sus 
actividades laborales.   
• Comunicador: difundir las bondades de la 
herramienta.   
  
•  
  
  
  
Con respecto al personal: 
[# de empleados que usan Teams / # de empleados del área] 
* 100 
Con respecto a la efectividad:  
[# de empleados satisfechos con el uso de Teams / # de 
empleados del área] * 100 
 
 
96 
 
 
 
  
Objetivo 
Organizar la información generada por la unidad, con el fin de estructurarla para su posterior recuperación, a través de una 
metodología de catalogación. 
Hallazgo Recomendaciones  
El conocimiento generado por los 
empleados no se tipifica, con el fin de 
garantizar su posterior ubicación.  
Establecer un proceso documentado que 
muestre una metodología donde un gestor 
identifique los conocimientos generados en 
el área, a través de los mecanismos 
mencionados en el anterior apartado, para 
posteriormente, tipificar cada caso como 
mejora, proyecto, idea, etc. 
Recursos y herramientas  
Opción 1 
Sistema de gestión bibliotecaria 
utilizado para describir el 
conocimiento y la documentación 
generada.   
 
Opción 2 
Software de Gestión Documental 
 
 
1 
Medición y seguimiento  Roles y responsables  
• Jefes y coordinadores: asignar un gestor de 
conocimiento que realice la actividad de describir los 
conocimientos generados y reportados por todos los 
colaboradores.  
• Gestor de conocimiento: tipificar y describir 
conocimientos 
 
Con respecto a la efectividad:  
[# de propuestas, proyectos o ideas tipificados / # de 
propuestas, proyectos o ideas presentados] * 100 
 
 
Estructuración 
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Objetivo 
Utilizar una herramienta tecnológica adecuada que garantice la conservación de la información y el conocimiento del área, así 
como su memoria histórica. 
Hallazgo Recomendaciones  
En el área existen diferentes 
plataformas, herramientas y medios 
para almacenar la información de la 
biblioteca, lo cual dificulta la 
localización del conocimiento 
generado para la unidad.    
Aprovechar las herramientas ofrecidas en la 
siute de Office 365, que ofrece la 
Universidad a todos sus administrativos, 
para almacenar de forma organizada en 
SharePoint los procesos documentados del 
área, así como todas las actividades 
derivadas de la gestión del conocimiento.  
 
Recursos y herramientas  
• SharePoint. 
• Gestor del conocimiento que 
aloje toda la información de 
forma organizada. 
 
1 
Medición y seguimiento  Roles y responsables  
• Jefes y coordinadores: asignar un gestor de 
conocimiento que realice la actividad de alojar los 
conocimientos generados y reportados por todos los 
colaboradores.  
• Gestor de conocimiento: almacenar de forma 
organizada los conocimientos. 
 
Con respecto a la efectividad:  
[# de propuestas, proyectos o ideas almacenados / # de 
propuestas, proyectos o ideas presentados] * 100 
 
 
Almacenamiento 
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Objetivo 
Establecer canales de comunicación apropiados para el intercambio de ideas, información y conocimiento en el área. 
Hallazgo Recomendaciones  
La información compartida en el área 
no cubre la totalidad del personal, 
haciendo que el conocimiento 
generado no llegue a todos los 
miembros del equipo de trabajo.   
Crear un canal de comunicación interno, 
puede ser un boletín informativo, que se 
publique periódicamente e informe a todo el 
personal sobre las principales noticias y 
acontecimientos de la biblioteca: proyectos, 
planeación estratégica, cumplimiento de 
objetivos, ajustes a procesos, etc.  
 
Recursos y herramientas  
• Herramienta de diseño para la 
elaboración del boletín. 
• SharePoint y/o Yammer para 
publicar el boletín. 
 
1 
Medición y seguimiento  Roles y responsables  
• Jefes y coordinadores: facilitar la información para el 
boletín.  
• Comunicador: difundir elaboración de boletín, de 
acuerdo a la información suministrada, y publicación del 
mismo en SharePoint. 
 
Con respecto a la efectividad:  
[# de propuestas, proyectos o ideas comunicadas / # de 
propuestas, proyectos o ideas conocidas por el personal] * 100 
Nota: esta información se puede tomar de una encuesta 
 
 
Transferencia 
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Hallazgo Recomendaciones  
El personal considera que algunas 
guías, manuales y tutoriales se 
encuentran desactualizados. Por el 
contrario, se evidencia que se 
envían varias directrices e 
instrucciones por correo electrónico, 
lo que puede dificultar la 
recuperación de información 
importante.   
Actualizar, junto con auxiliares, gestores y 
profesionales, toda la documentación que 
se aloje y organice en SharePoint. 
Aprovechar para realizar vídeos o guías 
tutoriales que acompañen la 
documentación y sirvan como ayuda 
audiovisual a la hora de comunicar.  
 
Recursos y herramientas  
• Herramientas ofimáticas.  
• Herramientas de diseño. 
 
1 
Medición y seguimiento  Roles y responsables  
• Jefes y coordinadores: planificar el proceso de 
actualización, en compañía de sus colaboradores, de 
acuerdo a los procesos que cada uno maneja.   
• Colaboradores: elaboración de boletín, de acuerdo a la 
información suministrada, y publicación del mismo en 
SharePoint. 
• Comunicador: difundir la actualización de cada 
proceso, tutorial o guía actualizada.  
Así como elaborar los vídeos guía o de 
acompañamiento a procesos.  
 
Con respecto al cumplimiento:  
[# procesos, guías y manuales documentados y actualizados 
/ # procesos, guías y manuales] * 100 
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Objetivo 
Crear procesos y mecanismos que permitan incentivar la creación de conocimiento a partir de información, procesos de mejora 
y actividades diarias del área. 
Hallazgo Recomendaciones  
Se puede aumentar la participación 
del personal del área en la 
elaboración de proyectos y 
planeación estratégica de la 
biblioteca, con el fin de involucrar las 
perspectivas de todos los 
colaboradores y así ampliar el 
espectro de posibilidades de mejora. 
pa.   
Crear un espacio de innovación, en el cual 
se planteen mejoras a los procesos y 
servicios a partir de los conocimientos y el 
know how del área y la biblioteca. Dicho 
espacio debe contar con la participación de 
todo el personal de la biblioteca, con el fin 
de propiciar un ambiente de trabajo 
colaborativo e interdisciplinar.  
 
Recursos y herramientas  
• Espacios para socializar ideas y 
conocimiento dentro de la 
jornada laboral. 
• Espacio físico adecuado para el 
diálogo grupal. 
• SharePoint para almacenar 
ideas, experiencias y mejoras 
 
1 
Medición y seguimiento  Roles y responsables  
• Jefes y coordinadores: gestionar los espacios para 
compartir conocimiento y orientar a los colaboradores en 
la puesta en marcha de ideas y proyectos.  
• Colaboradores: aportar ideas y conocimientos, 
documentando y almacenando los aportes realizados.  
  
 
Los indicadores de esta etapa son los mismos utilizados en la 
etapa de creación. 
 
 
Transformación y uso 
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5.2 A partir del modelo de gestión del conocimiento  
 
De acuerdo con las etapas del modelo planteado, se entiende que el proceso inicia 
con la creación de conocimiento y finaliza con la generación de más conocimiento, 
estableciendo una dinámica cíclica en la cual, a partir de datos e información 
proporcionados por la organización y las personas, se generan nuevas ideas, 
conceptos y procesos que promueven la innovación y la mejora continua.  
 
El modelo de gestión del conocimiento no solo debe tener en cuenta las etapas 
reconocidas a través de la revisión de literatura del presente trabajo, es importante 
involucrar otros agentes claves que garantizarán la puesta en marcha del modelo 
como: las necesidades de información del personal, la cultura organizacional y las 
tecnologías de la información. 
 
Así mismo, el modelo debe ajustarse al contexto en el que se desarrolle la 
organización. En el caso de las bibliotecas o unidades de información dicho contexto 
favorece la implementación del mismo modelo, ya que las bibliotecas facilitan 
espacios, recursos y servicios para la generación de conocimiento de sus usuarios; 
por ende, sus procesos y prácticas de trabajo ya están orientadas al uso adecuado 
de la información, lo cual hace más sencillo la apropiación del modelo de gestión 
del conocimiento para su personal.  
 
Asociado a lo anterior, se refleja una oportunidad importante para los profesionales 
que trabajan en bibliotecas y quisieran incursionar como gestores del conocimiento, 
ya que frente a otros profesionales tienen una ventaja competitiva en el uso, manejo 
y administración de datos, información y recursos para la generación de 
conocimiento, lo cual les permitiría trabajar con mayor habilidad en roles asociados 
a la gestión de conocimiento; algunos de estos roles pueden ser: ingenieros de 
conocimiento, gestores de conocimiento, analistas de conocimiento, especialistas 
en metadatos, comunicadores, entre otros.  
 
Finalmente, se destaca la importancia del uso de tecnologías de la información para 
garantizar que todas las etapas del modelo de gestión del conocimiento tengan se 
implementen de forma adecuada, garantizando: la comunicación en todos los 
niveles de la biblioteca, la descripción del conocimiento generado, la conservación 
de la información documentada y la transferencia de conocimiento entre todo el 
personal.  
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5.3 A partir del diseño del sistema de información interactivo 
 
El sistema de información propuesto permite establecer las herramientas que 
soportarían la implementación de un modelo de gestión del conocimiento para la 
biblioteca, a través de espacios de interacción y comunicación que facilitarían el 
intercambio de ideas, datos, información y conocimiento.  
 
La interfaz diseñada, está compuesta por herramientas encontradas en la literatura 
del presente trabajo, como son: comunidades de práctica, blogs, wikis y redes 
sociales, agrupadas en servicios y contenidos. Sin embargo, de acuerdo al contexto 
de la unidad de análisis (el Área de Servicios de la Biblioteca de la Universidad 
Externado de Colombia) y como se establece en la hora de ruta propuesta en la 
anterior sección, como primera medida para la implementación del modelo de 
gestión del conocimiento, se sugiere utilizar las herramientas de la siute de Office 
365 como insumo para la comunicación, almacenamiento y difusión de información 
y conocimiento.  
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ANEXOS 
 
INSTRUMENTO 
 
Esta encuesta hace parte de una investigación sobre Gestión del Conocimiento en la 
Biblioteca de la Universidad Externado de Colombia - Área de Servicios, para optar al título 
de Magíster en Gerencia Estratégica de Tecnología de Información de la Universidad 
Externado de Colombia. Así mismo, los resultados de este estudio servirán como insumo 
para el planteamiento de un modelo de gestión del conocimiento, que permita brindar 
nuevas oportunidades de innovación a la unidad, a través del uso y la implementación de 
TI. 
Lo invitamos a responder esta encuesta de 27 preguntas, las cuales tienen como fin (i) 
conocer el grado de participación de auxiliares y gestores en los proyectos de la unidad (ii) 
identificar las necesidades e intereses de información de los profesionales de la biblioteca 
y (iii) entender los conocimientos potenciales para el mejoramiento y desarrollo del área.  
 
Tiempo: El diligenciamiento del cuestionario tarda entre 5 y 10 minutos. 
 
Privacidad: los datos y resultados que se generen en esta encuesta serán de carácter 
confidencial.  
 
Edad 
______________________________________________ 
Cargo 
o Jefe de Servicios 
o Coordinador de Formación 
o Coordinador de Servicios 
o Gestor de Servicios 
o Auxiliar de circulación y préstamo 
o Auxiliar sala de consulta 
o Profesional de Área 
o Referencista 
 
Sección 1 • Gestión del Conocimiento 
 
1. ¿Considera importante que la biblioteca identifique las necesidades de 
conocimiento que requiere para el desarrollo de sus actividades? 
 
o Muy importante 
o Importante 
o Moderadamente importante 
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o De poca importancia  
o Sin importancia  
 
2. ¿Conoce la planificación estratégica de la biblioteca? 
 
o Si 
o No  
 
3. ¿Está dispuesto a compartir sus conocimientos con otras personas? 
 
o Siempre 
o Usualmente 
o Ocasionalmente 
o Nunca 
 
4. ¿Qué mecanismos utiliza para transferir sus conocimientos hacia otras 
personas? 
 
□ A través del Diálogo 
□ Envío de información a través de correo Electrónico 
□ Envío de información a través de Whatsapp 
□ Comparto información a través de OneDrive 
□ Comunico en reuniones 
□ Comunicados a través de la Dirección 
□ Otro 
 
5. ¿Cómo genera conocimiento para la biblioteca? 
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________ 
 
Ejemplo: presentando propuestas de mejora, documentando mis actividades en 
manuales. 
 
6. ¿Qué conocimientos son necesarios para desarrollar sus actividades diarias? 
Puede mencionar conocimientos técnicos o habilidades 
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________ 
 
Ejemplo de habilidades: trabajo en equipo, creatividad, actitud positiva, capacidad 
de resolver problemas, etc. || Conocimientos técnicos:  herramientas ofimáticas, 
catalogación, atención al usuario, uso de Symphony, etc. 
 
110 
 
Sección 2 • Actividades, servicios y preferencias en el trabajo 
 
7. Señale las actividades que realiza con más frecuencia, las actividades que realiza 
con más agrado y las actividades que le gustaría realizar en la biblioteca. 
 
Servicio o actividad 
Actividad que 
realiza con 
más 
frecuencia 
Actividad 
que realiza 
con más 
agrado 
Actividad 
que le 
gustaría 
realizar en 
la 
biblioteca 
Capacitación □  □  □  
Préstamo externo □  □  □  
Préstamo interbibliotecario □  □  □  
Préstamo de libros fuera de Bogotá □  □  □  
Préstamo de portátiles □  □  □  
Préstamo de sala de consulta 
audiovisual 
□  □  □  
Préstamo de salón de actividades □  □  □  
Atención a usuarios □  □  □  
Préstamo de salas de estudio □  □  □  
Obtención de documentos □  □  □  
análisis de bibliografías básicas por 
facultad 
□  □  □  
Recuperación de información 
especializada 
□  □  □  
Administración de cursos virtuales a 
través de Moodle 
□  □  □  
Organizar colección □  □  □  
Sugerir material bibliográfico □  □  □  
 
 
8. ¿Hay alguna actividad que no se haya tenido en cuenta en la anterior pregunta?  
Mencione cuál 
 
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________ 
 
 
 
111 
 
Sección 3 • Experiencia, Conocimiento y habilidades 
 
 
9. ¿Cuántos años tiene de experiencia trabajando en bibliotecas? 
 
o Menos de un año 
o Entre uno y tres años 
o Entre cuatro y seis años 
o Entre siete y diez años 
o Más de diez años 
 
10. ¿Cuáles son sus principales habilidades y/o fortalezas en el trabajo? 
Menciónelas a continuación 
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________ 
 
11. ¿Qué idiomas domina o maneja en un nivel intermedio? 
 
o Inglés 
o Francés 
o Ninguno de los anteriores 
 
12. ¿Ha publicado trabajos o documentos en fuentes nacionales o internacionales? 
 
o SÍ 
o No 
 
13. ¿Ha impartido cursos, talleres o clases? 
 
o SÍ 
o No 
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14. Si su respuesta es afirmativa, en qué área o disciplina ha impartido cursos, 
talleres o clases 
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________ 
 
15. ¿Ha recibido premios o reconocimientos en los últimos 3 años? 
 
o SÍ 
o No 
 
¿Cuáles? 
________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________ 
 
Sección 4 • Flujos de información y comunicación 
 
16. ¿Sus compañeros y/o jefes comparten los resultados de los proyectos de la 
biblioteca? 
 
o Muy frecuentemente 
o Frecuentemente 
o Ocasionalmente 
o Raramente 
o Nunca 
 
17. ¿A través de qué medios sus compañeros y/o jefes comparten los resultados de 
los proyectos de la biblioteca?  
 
□ Persona a persona 
□ A través de correo electrónico 
□ A través de correo OneDrive 
□ A través de la información publicada en el portal web 
□ En reuniones 
□ Otro __________ 
 
18. ¿Qué fuentes de información utiliza para realizar su trabajo? [seleccione una o 
varias] 
 
□ Recursos bibliográficos de la biblioteca 
□ Internet 
□ Documentos institucionales 
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□ Actas de reunión 
□ Otro compañero 
□ Presentaciones de la biblioteca 
□ Eventos externos 
□ Webinar 
□ Redes sociales 
□ Informes o reportes del área 
□ Otras fuentes 
 
Si su respuesta fue "Otras fuentes" indique qué otras fuentes utiliza 
________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________ 
 
19. ¿De dónde proviene principalmente la información que usted recibe? 
 
□ Jefes 
□ Gestores 
□ Coordinadores 
□ Profesionales 
□ Compañeros 
□ Punto de Información y referencia 
□ De la documentación de cada proceso 
□ Otras áreas 
□ Otro 
 
20. ¿Dónde está registrada la información de la biblioteca? 
________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________ 
 
21. ¿Los flujos de información y comunicación en la biblioteca fomentan la 
innovación? 
 
o Totalmente de acuerdo 
o De acuerdo 
o No estoy seguro 
o En desacuerdo 
o Totalmente en desacuerdo 
Los flujos de información hacen referencia a la manera en cómo circula la información 
entre las personas y áreas de la biblioteca 
 
22. Señale la información que se encuentra obsoleta, que se encuentra en exceso y 
la información que usted no recibe 
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Información en 
exceso 
Información 
obsoleta 
Información que 
usted no recibe 
Manuales □  □  □  
Guías □  □  □  
Tutoriales □  □  □  
Lineamientos □  □  □  
Instrucciones por correo 
electrónico 
□  □  □  
Otro □  □  □  
 
Sección 5 • Trabajo Colaborativo 
 
23. ¿A quiénes acude con más frecuencia para pedir información sobre la 
biblioteca? 
 
o Jefe de Servicios 
o Coordinador de Formación 
o Coordinador de Servicios 
o Gestor de Servicios 
o Auxiliar de circulación y préstamo 
o Auxiliar sala de consulta 
o Profesional de Área 
o Punto de información y referencia 
 
24. ¿Cuándo inicia un proyecto o actividad en la biblioteca, qué persona prefiere 
que le explique sus funciones en el proyecto? 
 
o Jefe de Servicios 
o Coordinador de Formación 
o Coordinador de Servicios 
o Gestor de Servicios 
o Un compañero 
o El responsable del proyecto o actividad 
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 Sección 6 • Participación en proyectos 
 
25. ¿Participó en la elaboración de la planificación de la biblioteca? 
 
o Sí  
o No 
 
26. ¿Cuántos proyectos o propuestas de mejora han apoyado o liderado en la 
biblioteca? 
 
o Ninguno 
o Entre 1 y 2 
o Entre 3 y 5 
o Entre 6 y 7 
o Más de 7 
 
27. ¿Cómo se sintió o se ha sentido trabajando en este proyecto? 
 
o Mal 
o Regular 
o Bien 
 
¿Por qué? 
________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________ 
  
Sección 7 • Participación en proyectos 
 
28. ¿Las tecnologías de la biblioteca facilitan compartir el conocimiento? 
 
o Totalmente de acuerdo 
o De acuerdo 
o No estoy seguro 
o En desacuerdo 
o Totalmente en desacuerdo 
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29. ¿Qué herramientas tecnológicas utiliza para comunicarse dentro de la 
biblioteca? 
Correo electrónico 
Teléfono 
Whatsapp 
Otro ______ 
 
Encuesta basada en el instrumento utilizado por Rodríguez, G. (2013) en su tesis doctoral 
para la Universidad de Granada: Red de inteligencia compartida organizacional como 
soporte a la toma de decisiones. 
